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RÉSUMÉ  
En travail social, l'écoute est un élément essentiel dans la pratique. Les travailleurs sociaux 
sont constamment appelés à être à l'écoute des difficultés et de la souffrance des personnes 
avec qui ils interviennent, mais cette notion en travail social est très peu étudiée, 
particulièrement au Québec. Cette recherche vise donc à explorer comment les travailleurs 
sociaux décrivent l'écoute et la place qui lui est accordée dans la pratique.  
À partir d'une perspective écosystémique, une analyse des pratiques d'écoute est réalisée à 
différents niveaux : individuel et relationnel, professionnel et organisationnel et finalement, 
au niveau institutionnel. Les données recueillies qualitativement auprès de travailleurs 
sociaux, par l'entremise de deux groupes de réflexion et de six entrevues individuelles, 
permettent de démontrer qu'il existe des similitudes dans leurs conceptions de l'écoute. Par 
exemple, l'écoute est abordée principalement en lien avec des attitudes reliées à des savoir-
être (respect, disponibilité, non-jugement, présence à soi et à l'autre, écoute de soi...). Mais, 
on dénote aussi plusieurs éléments distinctifs, notamment en ce qui à trait aux finalités de 
l'écoute, où certaines considèrent la pratique d'écoute comme un moyen d'identifier les 
besoins, comme une intervention en soi, alors que d'autres la considèrent comme un outil 
pour récolter de l'information. Également, les résultats démontrent que les obstacles à 
l'écoute sont nombreux et se situent à tous les niveaux. Toutefois, ce sont les niveaux 
organisationnel et institutionnel qui ressortent le plus, en ce sens que bien que les 
travailleuses souhaitent être à l'écoute, les structures organisationnelles et institutionnelles 
donnent rarement le temps et l'occasion de le faire. Bref, ce projet révèle le peu de place 
accordée à l'écoute et laisse plusieurs questions en suspens auxquelles il serait opportun de 
répondre dans des études ultérieures. 
Mots clés : écoute – écoute de soi - savoir-être – travail social –pratique réflexive, 
intervision. 
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INTRODUCTION 
La manière dont les gens communiquent entre eux dans les sociétés occidentales actuelles 
semble grandement influencée par les changements sociaux qui s'opèrent depuis les 
dernières décennies. Les transformations au niveau économique, politique, informatique, 
culturel, familial, et social ont eu pour effet de fragiliser le lien social (Bourdieu et 
Accardo, 1993; Castel, 2012; Paugman, 2006). Bien que les nouvelles technologies 
permettent aux gens de créer des liens à travers le monde, ces liens sont souvent 
conflictuels et la communication se fait de manière superficielle (Bohm 2013).  
There has been a growing feeling of concern to solve what is now 
commonly called "the problem of communication." But if one observes 
efforts to solve this problem, he will notice that different groups who are 
trying to do this are not actually able to listen to each other. As a result, 
the very attempt to improve communication leads frequently to yet more 
confusion, and the consequent sense of frustration inclines people ever 
further toward aggression and violence, rather than toward mutual 
understanding and trust (Bohm, 2013 :2 ).1 
Pour Albert Jacquard la solution à l'amélioration de la condition humaine passe par l’écoute 
de l’autre. Il faut selon ce penseur, revoir le rapport entre les gens puisqu'à son avis, 
« L’homme est quelqu’un capable de rencontrer l’autre en étant efficace. Or, on ne se 
rencontre plus, actuellement, et si on le fait, on le fait dans la violence » (cité dans Loisel, 
2013). Il ajoute que cette rencontre aurait toute avantage à se faire dans l’écoute et le 
respect de la différence. Par ailleurs, un travailleur social pratiquant à Dakar au Sénégal 
partage les mêmes idées : « Nous avons la conviction si ce n'est la certitude, qu’il y aurait 
moins de désolation dans les sociétés occidentales où les individus sont comme des îlots, si 
l’écoute y avait sa vraie place et était dûment instrumentée, pour détruire les barrières » 
(Sokeng, 2012:42).  
L’écoute jouerait donc un rôle essentiel par rapport à la relation à l’autre et à la 
communauté. Par la manière dont on va accueillir l'autre, reconnaitre sa différence et en 
                                                 
1
 Il y a eu une préoccupation croissante pour résoudre ce qui est maintenant communément appelé «le problème de la 
communication. » Mais si l'on observe les efforts pour résoudre ce problème, on remarque que les différents groupes qui 
tentent de le faire ne sont pas réellement en mesure d'écouter l'autre. En conséquence, la tentative d’améliorer la 
communication conduit fréquemment à encore plus de confusion, et de frustration et amène les gens toujours plus loin 
vers l'agression et la violence, plutôt que vers la compréhension et la confiance mutuelle. (Traduction libre) 
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arriver à mieux se comprendre, on contribue à raffermir les liens sociaux. Si par l’écoute de 
l’autre, on peut construire ensemble un monde meilleur, alors il est évident qu’elle est un 
outil précieux pour le travail social. Pour Bohm (2013), la communication peut permettre 
de créer ensemble quelque chose de nouveau, mais cette création est possible seulement si 
les « gens sont capables de s’écouter librement les uns les autres, sans préjugés et sans 
essayer de s’influencer. » (Bohm, 2013 :3, traduction libre). Dans cette perspective, je crois 
qu'il est fondamental et pertinent de s'attarder un peu plus longuement sur la notion 
d'écoute, l'objet d'étude de cette recherche. 
J’ai développé mon intérêt pour l’écoute à travers mon expérience à La Maison des enfants 
dans le quartier Hochelaga-Maisonneuve à Montréal. Dans cette maison, j’ai appris à être à 
l’écoute des enfants, mais j’ai moi-même souvent senti que j’étais vraiment écoutée et j’en 
ai retiré beaucoup de bienfaits. Les personnes œuvrant dans cet organisme ont été une 
source d’inspiration constante pour moi, un tremplin vers une réflexion profonde sur moi-
même, sur les besoins des enfants dans notre société et sur l’enfant que j’ai moi-même été. 
La qualité d’écoute qui m’a été offerte m’a permis de saisir l’importance d’avoir quelqu’un 
à qui parler en toute confiance. Une présence pour m’écouter sans me juger en m’acceptant 
telle que je suis et qui fait l’effort de me rejoindre dans ce que je vis. Ce quelqu’un, j’ai eu 
envie de l’être moi aussi, afin de permettre à l’autre d’éprouver les bienfaits d’une réelle 
écoute, et même peut-être de l’inspirer à mieux écouter à son tour, car dans cette maison, 
on considère que tous les adultes peuvent apprendre à mieux écouter du moment qu’ils 
aiment les enfants.  
Lorsque j’ai fait mes premiers pas à l’écoute des enfants, j’avais peur de ne pas dire les 
bons mots, de ne pas savoir quoi faire ou quoi dire. Heureusement, après chaque moment 
passé avec les enfants, j’avais l’occasion de parler avec d’autres adultes de La Maison de ce 
que j’avais vécu, de mes bons coups et des moments avec lesquels j’avais été moins à l’aise 
ou alors de ceux où je n'avais pas su quoi répondre à l’enfant. Pendant ce retour, les autres 
m’écoutaient et me faisaient part de ce qu’ils comprenaient. Ils parlaient de ce qu’ils 
auraient fait à ma place, souvent différemment de moi, mais toujours de façon inspirante. 
   3 
De cette manière, j’ai appris à me faire confiance, à me fier à mon intuition, à reconnaitre 
mes erreurs et les nommer. Puis j’ai commencé à mieux écouter, à mieux saisir ce que les 
enfants disent, souvent autrement que par des mots. J’ai découvert l’écoute non pas comme 
celle d’un psychologue, assis face à face, attendant la confidence de l’enfant, mais dans 
l’action de la maison, comme une personne attentive et aimante, en apprenant à 
(re)connaitre l’autre petit à petit, tout en respectant son rythme et en respectant mes propres 
limites aussi. Mon passage dans cette merveilleuse maison m’a fait réaliser plusieurs 
choses. D’abord, être à l’écoute demande de la rigueur, de l’humilité, de l’ouverture, une 
grande présence et une bonne connaissance de soi. Ensuite, on n’a jamais fini d’apprendre à 
mieux écouter, c’est un travail constant. Tout compte fait, il me semble que la principale 
caractéristique qu’une personne à l'écoute possède est l'amour de l'humanité. Et dans cet 
amour, il y a le désir d'accueillir l'autre dans ses joies, ses peines, ses peurs ou ses colères, 
le désir de reconnaitre l’autre comme étant unique. Et cette façon d’ être avec, d’entrer en 
relation peut changer bien des choses dans la société, surtout si la volonté de cultiver notre 
écoute devient un souci présent en chacun de nous. 
C'est donc à partir de cette expérience directe des bienfaits de l’écoute chez les enfants 
aussi bien que chez moi que j'ai entamé ma maitrise en travail social. C’est d’ailleurs dans 
le courant de cette formation que j’ai pu constater le peu de place consacrée à l’écoute dans 
l’enseignement du travail social. J’ai donc commencé à réfléchir sur la place de l’écoute en 
travail social. Plusieurs questionnements on surgit, et petit à petit mon objet de recherche 
s'est précisé. En cherchant davantage dans les écrits sur l'écoute en travail social, il est 
devenu de plus en plus évident que l’écoute semble être un objet aussi délaissé dans les 
écrits scientifiques. Devant ces différents constats, j’ai décidé de faire de l'écoute le sujet de 
mon mémoire. Ce qui m'a finalement amenée à me poser la question : comment les 
travailleurs sociaux décrivent-ils leur pratique d’écoute et quelle place lui est-elle accordée 
dans la pratique ?  
L’originalité de ce mémoire réside dans le fait que je propose une vision plus sociale de 
l'écoute qui s’explique par ma formation en sociologie ravivée par ma présente formation 
en travail social. De fait, mon bagage académique en sociologie m'a amenée à m’intéresser 
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à l’écoute à travers un autre prisme que celui de la psychologie et à explorer ce que disent 
les autres disciplines comme la philosophie, la sociologie ou la psychosociologie. Je me 
suis également intéressée à des phénomènes comme la souffrance sociale et l’écoute 
sociale. Bien que ce ne soit pas l'objet de mon mémoire, j’ai la conviction que l’écoute peut 
changer beaucoup de choses dans notre société. En fait, je crois que si plus de gens 
prenaient le temps de mieux s’écouter entre eux, il y aurait plus de gens heureux, et donc 
moins de souffrance. Le fait d’avoir près de nous une personne en qui l’on a confiance et 
qui nous écoute permet de mieux se connaitre, de se comprendre, de renforcer les liens 
sociaux, d’enrichir la relation à l’autre et à soi, et même peut-être de s’ouvrir à la différence 
et de se construire comme personne. De ce point de vue, l'écoute peut aussi être considérée 
comme une force de changement social. 
Ensuite, une autre spécificité de ce mémoire se trouve dans la méthode de cueillette des 
données, soit l’intervision. Cette méthode m'a permis de découvrir un processus de 
supervision qui m'inspire et me stimule grandement, car il me semble tout à fait cohérent 
avec la vision que je porte de l'écoute. En effet, en reconnaissant que les travailleurs 
sociaux ont à composer avec une multitude de problèmes sociaux et que devant tant de 
souffrance sociale se manifeste, depuis quelques années déjà, un certain malaise chez ces 
travailleurs sociaux, voir même une certaine souffrance reliée à l'impuissance, il m'apparait 
essentiel de proposer des lieux d'écoute sécuritaires et soutenants pour ces professionnels. 
(Lazarus et Strohl, 1995 dans Pelchat, Gagnon et Thomassin, 2006;  Furtos, 2007; Fassin, 2006). 
L’idée m'est donc venue d’intégrer l'intervision à une démarche de recherche plus 
participative. Le procédé a d'ailleurs très bien fonctionné puisque les participantes ont 
témoigné du besoin qu’elles ont d'avoir des espaces collectifs de ce type afin de réfléchir à 
leur écoute et leurs pratiques plus largement. 
Ce mémoire s'adresse donc à toutes personnes (intervenants, cadres, enseignants, 
professeurs) qui souhaitent réfléchir sur la place qu'occupe l'écoute dans l’intervention. Ces 
derniers pourront y trouver une réflexion globale sur le thème de l'écoute sans toutefois 
étudier de manière plus pointue certains contextes de pratique (protection de la jeunesse, 
intervention de crise, problème de santé mentale). Car de toute évidence, l'écoute ne peut 
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être considérée d'un même point de vue si l'on travaille dans un milieu de vie ou si l'on 
travaille à protéger les enfants d’une situation de violence ou de négligence. Autrement dit, 
ce mémoire peut être appréhendé comme un point de départ à la réflexion de l'écoute dans 
nos pratiques en général. Je présente donc aujourd'hui ce projet de recherche qui se 
compose de quatre grands chapitres.  
Le premier chapitre se rapporte à la problématique, où l'on fait état de l'importance de 
l'écoute dans la pratique en travail social et des préoccupations en lien avec la place qu'on 
lui accorde dans cette discipline ce qui permet ainsi d'établir la pertinence d’étudier plus en 
profondeur l’écoute en travail social. Ensuite, les courants théoriques sur l’écoute dans une 
perspective interdisciplinaire excluant le travail social sont présentés afin de mettre de 
l'avant la diversité, les contradictions et les tensions qui traversent l’appréhension de ce 
concept. Finalement, les savoirs sur l’écoute développés en travail social sont explicités en 
lien avec les perspectives théoriques abordées dans la section précédente et permettent de 
faire état de la notion d’écoute dans le contexte du travail social.  
Le deuxième chapitre présente dans un premier temps, un cadre d’analyse permettant de 
porter un regard spécifique sur les processus d’écoute en travail social. Puis, les choix 
méthodologiques privilégiés sont discutés en lien avec le déroulement de la recherche et 
dans le but de montrer les moyens mis en place pour répondre à la question de 
recherche mentionnée précédemment. 
Le chapitre trois fait état des résultats obtenus à travers l’analyse et l’interprétation des 
résultats. Et pour conclure, le dernier chapitre propose une réflexion permettant 
d'approfondir l'analyse des résultats et de se questionner sur la place et la forme que peut 
prendre une écoute plus libre et plus sociale dans l'intervention, et plus largement encore. 
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CHAPITRE 1 : PROBLÉMATIQUE  
Ce chapitre comporte trois sections principales. Dans un premier temps, la pertinence d'une 
étude portant sur l'écoute sous l'angle de la pratique en travail social est explicitée. La 
seconde partie présente une recension des écrits interdisciplinaires sur l’écoute nous 
permettant de dépasser une vision psychologisante et de l’aborder dans une perspective plus 
sociale. Finalement, la troisième partie permet de s’attarder sur les visions de l'écoute 
particulières au travail social en faisant état des savoirs sur l'écoute véhiculée par celle-ci.  
1.1 Pertinence de la recherche 
1.1.1 Les bienfaits de l’écoute en travail social 
En principe, le fait d’être à l’écoute aurait des effets positifs au niveau de la santé, des 
relations interpersonnelles, de la communauté et du développement professionnel (Galam, 
1998; Purdy, 1986; Randin, 2008; Stoltz, 2008;). Par exemple, le rôle de l'écoute dans le 
maintien de la qualité de la relation permet de créer un environnement dans lequel les 
personnes apprennent à se faire confiance, ce qui par conséquent à des impacts favorables 
sur les relations professionnelles ainsi que sur le développement de la communauté. « This 
idea that effective listening works to establish an environment in which people can 
communicate serves as a reminder that listening plays an important but often unrecognized 
role in community development. » (Stoltz, 2008 :10). 2 
En travail social, il est généralement admis que l'écoute est une qualité essentielle à la 
pratique. (Corser, 2008; Manion et Nixon, 2012; McLeod, 2007; Murphy et Jenkinson, 
2012). On démontre aussi l'importance de l'écoute dans la réussite de l'intervention sociale 
(Beresford, Croft, et Adshead, 2008; Benelli, et Modak, 2010, Bergeron-Leclerc et 
Cormier, 2009;). De plus, pour certains, elle fait aussi partie d'un comportement éthique 
essentiel au développement professionnel (McLoed, 2010; Murphy et Jenkinson, 2012; 
Sykes, 2004).  
                                                 
2
 Cette idée que l'écoute efficace travaille à créer un environnement dans lequel les gens peuvent communiquer sert de 
rappel que l'écoute joue un rôle important, mais souvent méconnu dans le développement communautaire. (Traduction 
libre) 
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L'importance de mieux comprendre l'écoute s'explique entre autres par le fait que cette 
pratique est tout aussi bénéfique pour les personnes qui la reçoivent que pour les personnes 
qui offrent cette écoute. Plus spécifiquement, il semblerait, d’une part, que le fait d'être à 
l'écoute réduit le stress, améliore le bien-être, permet de rester près des besoins de la 
personne et de son vécu, en plus de favoriser de nouvelles pistes de solutions et d’atteindre 
une relation de partenariat réelle. (Panet-Raymond, 1991; Sykes, 2004, Murphy et 
Jenkinson, 2012). Pour la personne écoutée, le fait de se sentir entendue favorise la prise de 
pouvoir sur sa vie,  donne l’opportunité de prendre des décisions pour elle-même, aide à 
développer une identité positive d'elle-même, lui donne le sentiment d'être en contrôle de sa 
vie, augmente la capacité de résilience et amène une plus grande volonté de s'engager dans 
le processus d’intervention (Purdy, 1997; Stoltz, 2008; Boehm et Staples, 2002; Sità, 2010; 
Mcloed, 2010; Manion et Nixon, 2012; Murphy et Jenkinson, 2012). Dans cette 
perspective, il semble donc que l'écoute soit un facteur important dans la promotion de la 
santé, mais qu'en plus, elle améliore les pratiques.  
1.1.2 Une notion peu étudiée et peu valorisée 
En tenant compte de tous les articles en travail social retenus dans la recension des écrits et 
dans l'exploration libre de différentes banques de données, on constate que l'écoute est 
rarement considérée comme un objet de recherche en travail social. De fait, il a été possible 
de dénombrer, dans la recension d’écrits sur l’écoute dans cette discipline (voir section 1.2), 
neuf articles scientifiques portant sur l'écoute qui se déclinent en trois principaux types de 
recherches. 1) les recherches quantitatives qui cherchent à mesurer, gérer, contrôler et 
évaluer la capacité d’écoute (Hansen, Resnick et Galea, 2002; Huerta-Wong et Schoech, 
2010; Nugent et Halvorson, 1995; Roger et Welch, 2009), 2) les recherches qualitatives et 
descriptives basées sur des approches conceptuelles (Fisher, Guilfoyle, O'connor, 2006; 
Gilson, Bricout et Baskind, 1998; McLeod, 2007; Sità, 2010), 3) une recherche incluant ces 
deux dernières méthodes (Goh, 2012). Qui plus est, aucune d'entre elles n'a été réalisée au 
Québec et l’on constate dans la majorité des articles que la notion d’écoute est abordée de 
manière superficielle, disparate et très peu définie. De même, dans bien des cas, les 
recherches décrivent l'écoute, la sollicitude, l'empathie de façon générale et « ne décrivent 
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pas l’ensemble des actes, gestes, attitudes mises en œuvre par l’AS (travailleuse sociale) 
pour qu’elle ou il soit à l’écoute » (Benelli et Modak 2010 :41). 
 Il semble d'ailleurs que les contextes organisationnels ainsi que le positionnement 
idéologique des organisations dans nos sociétés viennent déterminer l'importance accordée 
à l'écoute dans la pratique en travail social. Il apparaît que même si les professionnels du 
social veulent être à l’écoute et considérer le point de vue des personnes dans leurs 
décisions, la structure organisationnelle fait en sorte qu'il n'est pas toujours possible de le 
faire (Cayuela, 2007; Manion et Nixon, 2012; McLeod, 2007; Murphy et Jenkinson, 2012,). 
Notamment, Benelli et Modak (2010) expliquent ce « rejet du travail émotionnel » par le 
fait que la professionnalisation des disciplines du social vient mettre de l'avant les réponses 
techniques parce qu'elles sont mesurables, alors que l'écoute et les attitudes associées sont 
considérées comme appartenant à « la sphère privée et l'intimité subjective (...) non 
mesurables, donc sans valeur marchande » (Benelli et Modak 2010 :56). À ce sujet, 
Feldman (1975) fait un constat qui semble encore d'actualité aujourd’hui : « it would be 
hard to expect a young worker to undergo the necessary training when a more superficial 
following of agency rules gives a person the feeling of job well done. » (Feldman, 
1975 :87)3 Autrement dit, bien que l'on reconnaisse l'importance de l'écoute dans la 
pratique professionnelle, les fonctions du travailleur social dans son organisation sont 
souvent très bien encadrées et exigent rarement cette écoute, ce qui peut, par conséquent, 
décourager les travailleurs sociaux à se former et à investiguer plus en profondeur ce qu'est 
réellement être à l'écoute.  
Dans ce cas, il n’est pas surprenant de constater que l’écoute occupe peu de place dans les 
programmes scolaires. En effet, l'écoute est rarement enseignée aux étudiants. « It may 
surprise some to learn that scholars, particularly in Western society, have not spent much 
time studying or teaching the listening process; » (Stoltz, 2008:13)4. C'est d'ailleurs, comme 
                                                 
3
 Il serait difficile de s'attendre d'un jeune travailleur qu'il se soumette à la formation nécessaire quand les règles à suivre, 
plus superficielles, de l'agence donnent à une personne le sentiment qu'elle fait bien son travail. (Traduction libre) 
4
 Cela peut en surprendre certains d'apprendre que des chercheurs, en particulier dans la société occidentale, n'ont pas 
passé beaucoup de temps à étudier ou enseigner le processus d'écoute. (Traduction libre) 
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je le mentionnais dans l'introduction de cette recherche, le constat que j'ai moi-même fait 
dans le courant de mes études universitaires en travail social. Ma première surprise a été de 
voir que l’on parlait peu d’écoute et lorsqu’on en parlait, elle était présentée comme un 
acquis et non comme un processus en développement, comme si les étudiants possédaient 
d’emblée cette capacité d’écoute. Il est d'autant plus étonnant que cette notion ne soit pas 
abordée dans les programmes scolaires puisque, comme il a été démontré précédemment, 
l’écoute est reconnue comme un processus qui aurait des effets bénéfiques autant au niveau 
micro que macro.  
Tout compte fait, l'écoute présente un potentiel certain, autant au niveau de la santé, du 
développement professionnel que du développement personnel et de la communauté. De 
plus, compte tenu du fait que peu de savoirs sont développés en ce qui concerne cette 
notion, il devient d’autant plus essentiel de s’attarder aux processus à l'oeuvre dans l'écoute 
et aussi de se questionner sur comment inspirer les gens à mieux s'écouter entre eux, afin 
que cette capacité prenne une place plus large que celle réservée aux professionnels de 
l'aide. 
1.2 Perspectives théoriques de l’écoute  
Maintenant que la pertinence du sujet d’étude a été abordée, la prochaine section permet de 
faire ressortir la complexité de la notion d'écoute en parcourant les aspects 
interdisciplinaires de cette notion. Cette description théorique de l'écoute à travers 
différentes disciplines permettra de bien cerner l’objet de recherche : « l'écoute » pour 
finalement aborder plus spécifiquement, dans les sections 1.2.2 et 1.2.3, l’écoute en travail 
social.  
Mais avant d'aborder plus en profondeur l'objet de cette recherche, il faut savoir que la 
recherche bibliographique s'est faite à partir de mes expériences, de mes savoirs et mes 
positionnements. Par conséquent, j'ai volontairement négligé les articles portant sur l'écoute 
psychologique ou psychanalytique, compte tenu de la vision sociale que je propose de 
l’écoute. L’examen de ces contributions permet, à mon avis, d'adopter autant que possible, 
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une vision plus large de l'écoute, plutôt que celle centrée sur la personne, ses émotions et 
son inconscient.  
Essentiellement, j'ai conduit mes recherches bibliographiques en deux temps. D'abord, j’ai 
exploré les articles traitant spécifiquement de l'écoute dans différentes disciplines 
(sociologie, philosophie, psychosociologie, communication). Ainsi, à partir de cette 
première exploration et de ma propre vision de l'écoute, j'ai fait ressortir certaines 
dimensions qui étaient récurrentes dans les écrits. Ensuite, j'ai procédé à une recension des 
écrits sur l'écoute rédigés par des travailleurs sociaux ou concernant l'écoute dans la 
pratique en travail social. L'annexe A présente un tableau détaillant le nombre d’articles 
obtenus et retenus selon la banque de données consultée et les mots clés utilisés ainsi 
qu'une liste des références détaillées des textes retenus. Les critères de sélection des articles 
étaient assez simples. Le résumé de l'article devait être en lien avec le travail social ou les 
métiers du social, et aborder l'écoute et les attitudes requises dans l'intervention. Somme 
toute, 22 articles ont retenu mon attention. Pour compléter cette revue de la littérature, j'ai 
élargi l'exploration des textes en m'inspirant notamment d'autres sources bibliographies. 
Cette démarche m'a permis de répertorier des articles qui situent l'écoute dans l'intervention 
en travail social ou alors qui démontrent, à partir de recherches, l'importance de l'écoute 
aux yeux des professionnels du social et/ou des personnes en lien avec ces derniers. Dans 
l'ensemble, j'ai repéré des articles datés de 1975 à 2013. Notons que les textes retenus ont 
été identifiés dans la bibliographie selon le type de recherche effectuée (systématique ou 
exploratoire).  
1.2.1 L’écoute à travers diverses disciplines 
Il existe une multitude de définitions données à l’écoute et il est difficile de dégager une 
définition commune de celle-ci (Ardoino, 2008; Feldman, 1975; Purdy, 1997; Stoltz, 2008). 
En outre, Purdy (1997) a répertorié plus de 50 façons différentes de décrire l'écoute (Glenn, 
1989 dans Purdy, 1997 :6). Cette section présente donc la pensée de certains auteurs de 
diverses disciplines concernant l’écoute. Elle fait ressortir les éléments qui, selon eux, 
constituent l’écoute ainsi que les convergences et les divergences entre eux. Ainsi, dans les 
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prochaines pages, j'aborderai les perspectives théoriques de l’écoute à partir de grands 
auteurs tels que Rolland Barthes, Jacques Ardoino, René Barbier et Michael Purdy. 
1.2.1.1 Une perspective philosophique 
Dans son essai, Écoute (1982), le philosophe Roland Barthes présente l'écoute comme un 
concept historique évolutif où trois types d'écoute se sont développés au cours de l'histoire 
et coexistent encore aujourd'hui. La première forme que prend l'écoute est celle tendue vers 
les indices. Elle est considérée comme une alerte où les bruits sont un signal de danger ou 
de réponse à un besoin. La seconde forme d'écoute vient faire apparaitre le sens de ce qui 
est entendu. Elle est définie, par Barthes (1982), comme un déchiffrement des signes à 
partir de certains codes, dont l'origine est la religion. Il explique par ailleurs que la religion 
est venue placer l’écoute dans un contexte individualisé entre le prêtre et le fidèle. Le 
philosophe mentionne entre autres que dans les sociétés traditionnelles il existe « deux 
places d'écoute, toutes deux aliénées : l'écoute arrogante du supérieur et l'écoute servile de 
l'inférieur » (p.229).  
Le troisième type d'écoute dont parle le philosophe est une écoute où l'approche est plus 
« moderne » et qui prend racine dans les développements théoriques de l'écoute 
psychanalytique et qui vient, selon lui, transformer l'idée que l'on se faisait de l'écoute 
jusque-là. De fait, dans son texte, Barthes (1982) retourne au fondement de la 
psychanalyse, où il démontre comment, à travers cette discipline, l'écoute a été associée aux 
savoirs inconscients. Par son « écoute flottante », le psychanalyste a pour objectif de 
« reconstruire l'histoire du sujet dans sa parole » (p. 226). Dans cette perspective, il ajoute 
que « L'originalité de l'écoute psychanalytique tient à ceci : elle est ce mouvement de va-et-
vient qui relie la neutralité et l'engagement, la suspension d'orientation et la théorie » 
(Barthes, 1982 :225). En d'autres mots, le psychanalyste dans son écoute non spécifique se 
laisse guider par les résonnances qui émergent en lui, afin d'y découvrir et d'analyser, de 
façon neutre, l'inconscient de son « patient ». Toutefois, Barthes (1982) questionne la 
position de pouvoir que peut prendre le psychanalyste : « L'écoute comporte un risque : elle 
ne peut se faire à l'abri d'un appareil théorique, l'analysant n'est pas un objet scientifique 
vis-à-vis duquel l'analyste, du haut de son fauteuil, peut se prémunir d'objectivité. » (p.227). 
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Partant de ces considérations Barthes en arrive à expliquer comment le troisième type 
d'écoute, dont il est question, diffère des deux premiers. 
En effet, l'auteur mentionne que contrairement aux deux premiers niveaux d'écoute, cette 
approche moderne de l'écoute s'intéresse au non-dit, à l'indirect. Ensuite, cette écoute se 
distingue des deux autres dans le sens où les rôles de l'écoute ne sont plus fixés, celui qui 
parle et celui qui écoute. Au contraire, la troisième forme d'écoute est intersubjective, c'est-
à-dire que l'écoute implique nécessairement un échange entre deux personnes et où l'un 
comme l'autre ont le désir de s'engager dans la relation. En d'autres mots, écouter c'est aussi 
être écouté à son tour, par soi-même ou par l'autre. En conséquence, une « écoute libre » ne 
peut se faire dans un rapport de pouvoir inégalitaire où l'on considère la personne écoutée 
comme un objet d'intervention ou de recherche. 
Une écoute libre est essentiellement une écoute qui circule, qui permute, 
qui désagrège, par sa mobilité, le réseau fixe des rôles de parole : il n'est 
pas possible d'imaginer une société libre, si l'on accepte à l'avance de 
préserver en elle les anciens lieux d’écoute : ceux du croyant, du disciple 
et du patient. (Barthes, 1982 :229) 
Finalement, le philosophe affirme que ce qui est écouté dans cette approche moderne de 
l'écoute est en fait un ensemble de « signifiance » où l'on décortique le sens pour en créer 
de nouveaux, et ce dans un mouvement continuel, ce qui lui fait dire qu'en déconstruisant 
cette écoute on prive, d'une certaine manière, la personne de son « intimité ». D'ailleurs, il 
termine son essai en soulignant la nécessité d'une liberté d'écoute comme celle de la liberté 
de parole, puisque cette écoute « est finalement comme un petit théâtre où s'affrontent ces 
deux déités modernes, l'une mauvaise et l'autre bonne : le pouvoir et le désir. (Barthes, 
1982 : 230).    
En somme ce que l'on retient de la vision de l'écoute « moderne » de Barthes, c'est qu'elle 
peut être et doit être libre. C’est-à-dire que celui qui écoute en a le désir et s'engage, au 
même titre que celui qui est écouté, dans une relation intersubjective. Cependant, si la 
personne qui écoute s'appuie sur ses savoirs théoriques et utilise son pouvoir, alors l'écoute 
n'est plus libre et donc « mauvaise ». Voyons maintenant ce qu'en dit Jacques Ardoino dans 
une perspective psychosociale. 
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1.2.1.2 Une perspective psychosociologique  
Ardoino (2008), professeur émérite en Sciences de l'éducation à l'Université de Paris VIII, 
montre dans son article l'écoute (de l'autre), qu'il existe deux manières de parler d'écoute: 
d'une part, l'écoute est considérée comme un concept plutôt « banal », c'est-à-dire comme 
manière de faire et d'être présente en chacun de nous, et ce, à différents niveaux :  je perçois 
des bruits, j'entends des mots qui font du sens mis ensemble, j'écoute la parole, les gestes, le 
non-dit de l'autre. D'autre part, l'écoute est aussi abordée comme un concept très spécialisé 
construit par les praticiens : l'écoute de type professionnel où « une méthode, des 
techniques sont élaborées afin de rationaliser, organiser l'écoute et mettre de côté le jeu plus 
spontané des processus. » (Ardoino, 2008 :292) 
Or pour Ardoino (2008), ces manières de voir l'écoute sont guidées par des visions du 
monde bien distinctes : la première vision concerne la démarche épistémologique fondée 
sur le sens que l'on donne au témoignage de l'autre, et où l'écoute marquée par l'incertitude 
y est considérée en termes de processus qui s'inscrivent dans une forme de temporalité, 
d'évolution à la recherche de sens, de signification, de compréhension dans la relation à 
l'autre. Ici Ardoino (2008) sous-entend que le temps, dans une perspective de sens, est 
essentiel pour comprendre les témoignages.  
Contrairement à cette première vision, la seconde est abordée en lien avec des procédures, 
suivant des règles, des méthodes, s'appuyant sur des techniques afin de réguler la démarche. 
Cette vision s'apparente, comme le suggère Ardoino (2008), à une épistémologie 
structuraliste. Il affirme que dans cette perspective, et contrairement à la vision précédente 
fondée sur le sens, le temps « est plutôt considéré comme obstacle aux exigences de 
permanence et de hiérarchisation des savoirs, ainsi qu’aux impératifs d’efficacité. » 
(Ardoino, 2008 :299) Or, pour l'auteur, cette seconde conception de l'écoute laisse peu de 
place à l'imprévu ou à la créativité puisque l'écoute est affectée à un savoir-faire, une 
capacité, une compétence plus qu'à un savoir-être. 
« Tandis que ces derniers (processus) s’inscriront dans une temporalité-
durée qui assurera leur élaboration et leur maturation lentes, en obéissant 
à un devenir plus biologique que mécanique, les autres (procédures) 
seront plus construites, plus rationnelles, plus techniques, plus 
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modélisées, plus découpées, de la sorte plus spatialisée, façons de faire, 
finalement, pour les unes, plus que façons d’être et d’exister, pour les 
autres. » (Ardoino, 2008 :301) 
Ardoino (2008) affirme aussi dans son texte qu’il est « particulièrement important de 
comprendre que dans, et pour, une situation donnée la façon dont l’autre est envisagé, 
représenté, projeté, est tout à fait fondamentale. » (Ardoino, 2008 :295). Par conséquent, 
quand on dit, par exemple, travailler avec un délinquant, un toxicomane, une famille à 
problématiques multiples ou un cas lourd, on sous-entend que l'on se représente cette 
personne comme étant démunie ne lui permettant pas d'être à son plein potentiel. Dans cette 
perspective, on peut aisément imaginer que les travailleurs sociaux auront tendance à 
prendre en charge les personnes en proposant des solutions et en imposant leur vision de ce 
qui est bon pour eux dans le but de les aider à se sortir de leur situation précaire.  
L’idée d’une protection nécessaire la concernant semble alors primer au 
regard des exigences démocratiques d’égalité et de respect des droits 
individuels. En conséquence, la représentation de l’autre à travers une 
telle relation en sort toujours paradoxalement quelque peu hypothéquée. 
Les statuts psychiques, concrets (et non seulement juridiques) des 
différents partenaires qui s’y retrouvent impliqués apparaissent, à une 
telle lecture, facilement inégaux, sans commune mesure entre eux. 
(Ardoino, 2008 :295) 
Autrement dit, cette rencontre et cette écoute seront influencées par la manière dont on 
définit l'autre, où l'idée que l'on se fait de l'autre et notre manière de le présenter vient 
déterminer la manière dont on va écouter cette même personne. Ardoino (2008) note par 
ailleurs que le contexte spécifique à chaque pratique (psychothérapie, travail social, 
bénévole dans les centres d'accueil et d'écoute, infirmière, médecin...) contribue à la 
variation des types d'écoute. On peut facilement imaginer, par exemple, que le travailleur 
social à travers les valeurs spécifiques de sa pratique : justice sociale, égalité, respect de 
l'autre et la solidarité, ne considère pas les personnes de la même manière qu'un médecin. 
Par conséquent, leur écoute diffère l'un de l'autre en ce sens qu'ils ne sont pas guidés par les 
mêmes finalités, bref ils ne se positionnent pas de la même manière, ils ne sont pas attentifs 
aux mêmes éléments. 
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Tout compte fait, la vision d'Ardoino (2008) s'apparente à celle de Barthes, en ce sens que 
les deux auteurs voient, dans le fait de prendre une position de pouvoir, un obstacle à 
l'écoute. En présentant deux visions différentes de l’écoute : l'une se voulant rationnelle et 
efficace et l'autre s'appuyant sur le sens de la parole de l'autre, Ardoino (2008) se rapproche 
de l'opposition entre pouvoir et désir qu'identifie Barthes (1982) par rapport à la notion 
d'écoute.  
1.2.1.3 Une perspective communicationnelle 
Professeur émérite à l'Université des Arts et des Sciences à la « Governors State 
University, » Purdy (1986, 1991, 1997, 2000) a écrit plusieurs articles portant sur l'écoute. 
L'auteur fait entres autre ressortir que dans la plupart des disciplines, les recherches portant 
sur l'écoute se basent principalement sur des approches cognitives et présentent l'écoute 
comme un produit de la pensée individuelle (Purdy, 2000). D'ailleurs, ce dernier mentionne 
que l'écoute a très souvent été considérée sous l'angle de la psychologie, plus 
particulièrement à partir de l'approche cognitive ce qui ne permet pas de comprendre le 
processus d'écoute dans son ensemble. 
The primary problem with a cognitive approach for listening is that study 
is focused on the individual and leads to a psychological approach to the 
understanding of listening. Most of the study of listening is still premised 
on the assumption that “meaning is in people” the meaning of a message 
is assigned by the individual listener. The implication is that the listener 
alone determines (constructs’) the meaning of what is being said. This 
stresses the preeminent role of the listener but actually goes beyond any 
reasonable understanding of the experience of listening.» (Purdy, 2000: 
48). 5 
Or, pour Purdy (1997) l'écoute doit être considérée comme « un processus dynamique et 
actif où l'on participe, perçoit, interprète, mémorise, et où l'on répond à l'expression 
(verbale ou non) d'un besoin, d'une préoccupation et d'informations provenant d'une autre 
                                                 
5
 Le principal problème avec une approche cognitive de l'écoute, c'est que l'étude se concentre sur l'individu et conduit à 
une approche psychologique par rapport à la compréhension de l'écoute. La plupart des études portant sur l'écoute sont 
toujours fondées sur l'hypothèse que « le sens est dans les personnes » le sens d'un message est attribué par celui qui 
écoute. L’implication est que l'écoutant détermine seul (la construction) le sens de ce qui est dit. Cela souligne le rôle 
prééminent de l'écoutant, mais va en fait au-delà de toute compréhension raisonnable de l'expérience d'écoute. (Traduction 
libre) 
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personne. » (P.8, traduction libre). De son point de vue, écouter c'est en fait un acte 
d’interprétation qui mène à la compréhension et où parfois, écouter veut aussi dire 
comprendre (Purdy, 1986). De plus, tout comme Barthes (1982), Purdy (1986) souligne la 
dimension intersubjective de l'écoute qui semble être un aspect essentiel : 
« Generally, we can say that listening is "place" of primary mediation 
between conversants in discourse. As we listen we metaphorically sit at 
the doorway between self and other aware of and creating both worlds. 
Listening makes present in discourse the intersubjective coordination of 
horizons, it discloses the possibilities of discourse, and it makes sense of 
what is said. » (p.10)6 
Toutefois l'auteur, déplore le fait que l’écoute a été depuis longtemps, dans les sociétés 
occidentales, conceptualisée et perçue comme étant passive et de ce fait, considérée comme 
ayant peu d’influence, c'est-à-dire comme étant un élément n’ayant pas d’importance pour 
la réussite dans ces sociétés. Alors que selon lui: "It is the 'matter' of the conversation 
which determines the context and more fundamentally it is the listening, the silence, which 
through broader understanding bounds our existence"7(Purdy, 1986: 6). En d'autres mots, 
pour cet auteur, l'écoute et le silence que cette écoute exige permettent de comprendre le 
monde, de comprendre sa propre existence.  
Par ailleurs, ce constat amène l'auteur à présenter la notion d'écoute d'une manière plus 
large et plus universelle. En effet, tout comme Ardoino (2008) l’auteur suggère que les 
définitions données à l’écoute varient selon la perspective que l'on prend, c'est-à-dire que 
nous ne définirons pas l'écoute de la même manière si nous sommes par exemple, un 
musicien, un chercheur en communication, en psychologie ou en éducation, un gestionnaire 
ou un intervenant. Toutefois, contrairement à la pensée d'Ardoino (2008) et de Galam 
(1998), Purdy (1991) ne présente pas l'écoute comme un concept spécialisé, réservé aux 
professionnels, mais comme est un vecteur de développement des communautés. Plus 
précisément, l'écoute prend forme, selon les termes de Purdy, dans un processus « multi-
                                                 
6
 En général, nous pouvons dire que l'écoute est le « lieu » de la médiation principale entre conversants dans le discours. 
Lorsque nous écoutons, nous nous asseyons métaphoriquement à la porte entre soi et l'autre, conscient de la création des 
deux mondes. Écouter rend présent dans le discours la coordination intersubjective des horizons, il décrit les possibilités 
du discours, et relève le sens de ce qui est dit. (Traduction libre) 
7
 Il s'agit de la « matière » de la conversation qui détermine le contexte et, plus fondamentalement, c'est l'écoute, le 
silence, qui grâce à une compréhension plus large délimite notre existence. (Traduction libre) 
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actif » qui implique au moins deux personnes ainsi qu'un contexte social, culturel, 
linguistique, et environnemental. (Purdy, 2000). De fait, l'auteur présente l'écoute comme 
un facteur essentiel au développement des communautés. Il explique que l'écoute dans la 
communauté est ce qui nous relie et que nous avons en commun.  
« In speaking we impart and make common, in listening we interpret, 
share in and give personal meaning to that commonality. By listening we 
share in the insight, the vision the knowledge, growth, and understanding 
that is common in the community in the interpretive process of listening. 
We also help create and shape the essence of the community in the 
interpretive process of listening. » (Purdy, 1991:51 dans Stoltz, 2008: 
11)8 
En résumé, bien que je n'aie fait qu'effleurer la pensée de Purdy (1986, 1997, 2000), il 
semble que l'écoute puisse être appréhendée à partir d'un point de vue plus large que ce que 
la psychologie ou les théories de la communication nous ont proposé jusqu'à maintenant. 
D’ailleurs, pour Purdy (2000), « listening probably describes human interaction better than 
the term we have been using: communication. » (p.48).9 Bref, que l'on soit politicien, 
improvisateur, psychologue, communicateur, travailleur social ou citoyen, l'écoute permet 
d'aller à la rencontre de soi pour mieux rencontrer l'autre, mieux se comprendre, construire 
une vision commune du monde et créer une communauté forte en lien social.  
1.2.1.4 Une perspective sociologique 
Pour le chercheur sociologue, René Barbier (1997), la notion d'écoute est abordée comme 
une attitude permettant de se rapprocher de la vision de l'autre. Pour lui, la différence entre 
l'écoute de tous les jours et l'écoute dite « professionnelle », se trouve, non pas dans le fait 
que cette écoute soit exercée dans un contexte professionnel ou non, mais dans le fait que 
l’écoute de tous les jours est, selon lui, le fait d’entendre l’autre à partir de nos propres 
schèmes de références. Cette attitude, selon Barbier, fait en sorte que « l’autre ne peut être 
                                                 
8
 En parlant, nous transmettons et fabriquons un monde commun, en écoutant, nous interprétons, partageons et donnons 
une signification personnelle de ces points communs. En écoutant, nous partageons une vision, la vision de la 
connaissance, de la croissance et de la compréhension de ce qui est commun dans la communauté dans le processus 
d'interprétation de l'écoute. Nous aidons également à créer et à façonner l'essence de la communauté dans le processus 
d'interprétation de l'écoute. (Traduction libre) 
9
 L'écoute décrit probablement l'interaction humaine mieux que le terme que nous utilisons: la communication. 
(Traduction libre) 
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appréhendé que par le biais de ces « centres d’intérêt » de tout ordre qui nous animent et 
suscitent notre attirance, ou au contraire notre répulsion envers autrui. (1997 : 151). Alors 
que lorsque l’on fait un effort pour se rapprocher de la vision de l’autre, de son système de 
pensée il s’agit plutôt d’être à l’écoute. Dans cette perspective, il n'est donc pas question 
d'expertise d'écoute, mais de l'expérience d'écoute, ce qui implique que pour développer 
notre capacité d'écoute, il faut, avant tout, en faire l'expérience. Cette vision de l'écoute se 
rapproche beaucoup de celle véhiculée par La Maison des enfants, et à laquelle j'adhère, où 
l'on part du principe que le seul fait de bien écouter une personne, de la reconnaitre telle 
qu'elle est, sans la juger ou l'évaluer, peut lui permettre d'être plus disponible et désireuse 
de bien écouter à son tour. Plus précisément, la vision de l'écoute discutée par Barbier 
(1997) est décrite comme le fait de: 
Sortir de soi et de partir de l’autre, de ses pratiques, de ses discours, de 
ses produits (…) On comprend que cette attitude nouvelle implique de 
faire « le vide » plutôt que d’avoir la tête bien pleine. Nous devons 
devenir réceptifs à l’autre et tenter d’être « disponibles » et 
« impressionnables » par des catégories de pensée, de faire et de sentir 
qui ne sont pas dans notre habitude. (p. 152-153)  
Barbier (1997) laisse aussi sous-entendre un travail sur soi, sur son système de référence. 
Un travail qui semble essentiel pour être en mesure d’écouter l’autre et d’être présent à 
l’autre. Il apparaît, dans le fait de considérer l'écoute de soi, que la vision de cet auteur se 
rapproche de la dimension intersubjective présente chez Barthes (1982) et Purdy (1986, 
1997, 2000). Par ailleurs, dans la définition de Barbier (1997), il n’est pas question de 
techniques d’écoute, mais d’attitudes qui selon lui ne s’acquièrent pas dans l’activité 
académique, mais dans l’expérience de la pratique (p.153). 
1.2.2 L’écoute en travail social  
Cette section s’attarde plus particulièrement sur les visions de l'écoute abordées en travail 
social. En proposant une revue des écrits en travail social, il est possible de se faire une idée 
de l’état des savoirs dans cette discipline. Dans un premier temps, il est question de deux 
grands courants idéologiques qui abordent l'écoute soit comme une procédure plus 
technique, soit comme un processus en devenir. Puis, compte tenu de l’importance que lui 
   19 
accordent plusieurs textes sur l’écoute en travail social, deux approches sont présentées 
sous l’angle de l’écoute, soit: l'approche psychanalytique et l'approche narrative. 
Finalement, l’examen approfondi des textes recensés a permis de dégager cinq grandes 
dimensions reliées à l'écoute soit: la relation à l'autre, l'écoute de soi, la prise en compte des 
émotions, la présence à l'autre et à soi et le lien entre l'écoute et l'action. Pour terminer, une 
forme d'écoute relativement nouvelle dans la littérature en travail social est présentée : 
l'écoute sociale.  
1.2.2.1 Courants idéologiques et écoute en travail social 
Comme indiqué dans la section 1.1.2 on retrouve dans les recherches ayant pour objet 
l'écoute en travail social, autant d'études utilisant des méthodologies quantitatives que 
qualitatives. Cela n'est pas sans rappeler Ardoino (2008) qui précise que l'écoute peut être 
abordée sous deux angles distincts : les procédures ou les processus. Dans cette perspective 
il n'est pas étonnant de constater qu'en utilisant une méthodologie quantitative, ce sont les 
procédures, ou plus précisément les techniques de l’écoute qui sont à l'avant-plan. De fait, 
dans les recherches quantitatives qui ont été recensées, il est principalement question des 
techniques de l'écoute comme la reformulation, le reflet ou les compétences de l'écoute 
(Nugent et Halvorson, 1995; Hansen, Resnick et Galea, 2002; Rogers et Welch, 2009; 
Huerta-Wong, Schoecii, 2010). En s'attardant principalement aux dimensions techniques de 
l'écoute dans un contexte expérimental, les chercheurs n'ont pas considéré, comme le 
souligne Barbier (1997), et comme j’ai pu moi-même le constater à travers mes diverses 
expériences d’écoute, le fait que l'écoute s'apprend à travers l'expérience pratique. Par 
conséquent, le caractère imprévisible de l'écoute et l'intersubjectivité présents dans la 
relation ne sont pas des dimensions prises en compte dans ces recherches. Cela vient 
confirmer la pensée d'Ardoino (2008) lorsqu'il affirme que les professionnels ont fait de 
l'écoute un dispositif où « une méthode, des techniques sont élaborées afin de rationaliser, 
organiser l'écoute et mettre de côté « le jeu plus spontané des processus » (Ardoino, 
2008 :292). D'ailleurs, Pinilla (2008), docteur en sociologie et professeur à l'École Sociale 
de Charleroi en Belgique, résume très bien cette présence de la technique dans les métiers 
du social et les effets de celle-ci :  
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C’est comme si la technique finissait par prendre le pas sur l’humain : on 
oublie le social, on oublie d’écouter les gens dans leur contexte et leur 
histoire. La porte est dès lors ouverte aux préjugés ainsi qu’à la violence 
symbolique et institutionnelle (telle que vécue par l’usager) (Pinilla, 
2008 : 108).  
À l’inverse, les études qualitatives abordent un peu plus en profondeur les processus 
d'écoute et proposent des visions de l’écoute à partir de la parole des travailleurs sociaux 
(Fisher, Guilfoyle, O'connor, 2006; Benelli, et Modak 2010; Sità, 2010), des personnes 
concernées par l'intervention en travail social (Gilson, Bricout et Baskind, 1998; Beresford, 
Croft, et Adshead, 2008) et, parfois même, certains chercheurs considèrent les deux points 
de vue, dans la même recherche (McLeod, 2007; Bergeron-Leclerc et Cormier, 2009). Ces 
types de recherches permettent de se rapprocher de la vision des personnes concernées par 
l’écoute en travail social et font ressortir les processus de l’écoute en considérant celle-ci du 
point de vue de la relation et de l’égalité des partenaires.   
Notamment, il ressort de ces recherches que lorsque les personnes ne se sentent pas 
reconnues et écoutées par les intervenants, c’est entre autres en raison du fait que les 
travailleurs sociaux, en ayant accès au dossier de la personne à l'avance, connaissent déjà 
toutes les informations les concernant, et donc ils ne prennent pas le temps de les écouter 
(Gilson, Bricout et Baskind, 1998). Cayuela (2007) abonde dans le même sens, en 
mentionnant qu'en travail social, l’écoute est souvent teintée par la lecture du dossier de la 
personne. « Comment puis-je me positionner en tant qu’éducateur, me définir si je pense 
que l’autre représente un danger (...)? Comment puis-je accueillir ce qui va se passer si déjà 
à la lecture d’un dossier mon avis est fait ? "(Cayuela, 2007 :96). Tout compte fait, l'idée 
que l'on se fait de l'autre semble liée à ce que rapporte Ardoino (2008) lorsqu’il parle de la 
représentation que se font les professionnels, des gens avec qui ils interviennent. 
De plus, on fait ressortir le fait que le statut d’expert et la position de pouvoir que prend le 
professionnel fait en sorte que la personne ne se sent pas ou peu écoutée dans sa vision de 
la situation, dans ce qu'elle désire ou ce qu’elle croit le mieux pour elle (Gilson, Bricout et 
Baskind, 1998; McLoed, 2010; Manion et Nixon, 2012). Car bien souvent, l’intervenant 
interprète les paroles de la personne en fonction de ses propres perspectives. (Manion et 
   21 
Nixon, 2012: 32). En s'appuyant sur son expertise le travailleur social se place en position 
d'interpréter les besoins de la personne ce qui a pour conséquence que la personne n’est 
plus au centre de l'attention, ce sont les solutions qui le sont (Fisher, Guilfoyle, O'Connor, 
2006). D'ailleurs, Bon (s.d), sociologue et intervenante à l'école supérieure de travail social 
de Paris, exprime très bien cette situation lorsqu'elle mentionne que les travailleurs sociaux 
ne sont pas entrainés pour être à l'écoute, mais par contre, ils savent très bien inventer ce 
dont la personne à besoin. Dans les mots de Barbier (1997), on pourrait dire que les 
travailleurs sociaux entendent bien plus qu’ils n’écoutent. D’ailleurs, Randin (2008) dans 
un texte abordant l’écoute dans les métiers du social, déplore cette idée que l'écoute 
consiste à analyser l'autre, à interpréter les paroles de l’autre. Une vision qui s’oppose 
d’ailleurs à celle du Purdy (1986), qui affirme qu’écouter c’est interpréter l’autre pour 
arriver à le comprendre, alors que pour Randin (2008) : 
Beaucoup de professionnels du social ont appris et sont convaincus qu’ils 
doivent être capables de décoder l’autre, de l’interpréter ; c’est d’ailleurs 
souvent ce qui est attendu d’eux (…) Ils intègrent ainsi une forme 
d’écoute qui exclut la personne au profit d’une idée ou interprétation de 
la personne. Dans cette forme d’écoute, l’attention est portée sur 
la compréhension de l’autre, au détriment d’être portée sur l’autre. » 
(Randin, 2008 :73)  
Sous un autre angle, d’autres études, qui n’ont pas pour objet l’écoute, mais plutôt la nature 
de la relation dans l’intervention sociale, où elle est décrite comme une relation d’amitié, où 
la réciprocité et la flexibilité professionnelle sont les caractéristiques principalement 
recherchées chez les personnes en lien avec les travailleurs sociaux (Bergeron-Leclerc et 
Cormier, 2009). Aussi, il est souligné que l'écoute et la confiance sont considérées comme 
des éléments essentiels au succès de l'intervention. Autrement dit, « La qualité des 
pratiques en santé mentale est en partie associée à la primauté de la relation, en particulier 
la qualité de l’écoute et de l’accueil par l’intervenante » (Rodriguez et coll., 2006, dans 
Bergeron-Leclerc et Cormier 2009:12). De plus, l’acceptation de la personne telle qu'elle 
est, la croyance dans le potentiel de l'individu ainsi que le fait de prendre le temps sont des 
éléments qui contribuent au développement d’une relation porteuse d’espoir (Beresford, 
Croft et Adshead, 2008). En effet, il s'agit de faire preuve de non-jugement, d'être 
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respectueux, de prendre le temps, d'être disponible et accessible, d'être à l'écoute et de 
travailler en partenariat avec la personne concernée lui permettant un sentiment de contrôle 
par rapport au processus. « The role of the social worker as a listener was crucial for many 
service users. They saw it as important that the social worker took what the service user 
said as a starting point for what they did in their contact with them” (Beresford, Croft, 
Adshead, 2007:1397). 10 En résumé, il apparait que du point de vue de la personne écoutée, 
le fait de se sentir écouté lui permet de mieux se connaitre, d'améliorer son bien-être et la 
perception du pouvoir qu'elle a sur sa vie.  
Être entendu, fait apparemment simple, se révèle d’une puissance 
remarquable. C’est se sentir exister, pris en compte, considéré. À 
l’inverse ne pas être entendu, ne pas se sentir considéré mène soit à se 
soumettre si l’autre est plus fort ou en position de pouvoir comme c’est 
presque toujours le cas dans le médico-social, et par là souvent à se 
décourager, à baisser les bras, soit à résister si nous en avons les moyens 
et avec les moyens que nous avons. (Randin, 2008 :74-75) 
1.2.2.2 L’écoute et les approches du travail social   
Comme il a été mentionné dans la première section, tous les articles portant sur l'écoute 
s'accordent pour dire qu'elle est essentielle dans la pratique. Ainsi, dans la plupart des 
approches en travail social l'écoute est sous-entendue. Toutefois, deux approches sont 
particulièrement ressorties de la recension des écrits: l'approche psychanalytique et 
l'approche narrative. 
1.2.2.2.1 L’approche psychanalytique  
Certaines approches en travail social considèrent l'écoute comme une expertise 
professionnelle. En effet, la notion d’écoute est, depuis longtemps, abordée comme une 
manière de sonder l’inconscient, une manière d’interpréter les paroles, les gestes de l’autre. 
Par exemple, Gordon Hamilton (1950) mentionne l’importance pour le travailleur social de 
comprendre non seulement les mots, mais aussi le sens derrière ce qui est dit et non dit 
(citée dans Barish, 1973 :76). Feldman (1975) apporte l’idée que le travailleur social a pour 
                                                 
10
 Le rôle du travailleur social comme écoutant était crucial pour de nombreux utilisateurs de services. Ils ont vu qu'il est 
important que le travailleur social prenne en considération ce que l'utilisateur du service dit comme un point de départ par 
rapport à ce qu'ils ont fait dans leur contact avec eux. (Traduction libre) 
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objectif d’analyser l’inconscient en laissant parler la personne sans l’interrompre, jusqu'à ce 
qu’il soit possible d’analyser son message et d’y découvrir ce qu'elle veut vraiment et ce 
dont elle a besoin. Samoan Barish (1973) démontre, dans une discussion de cas, comment 
par une analyse des signes et des symboles linguistiques de la communication l’on peut 
expliquer le « vrai message » de la personne que l’on écoute. " Free floating attention 
would enable the listener to perceptively respond and interpret the preconscious and 
conscious signal messages" (Barish, 1973:81)11.  
Dans l'ensemble, ces textes datant des années 70 présentent une vision de l'écoute comme 
étant une expertise du travailleur social. Expertise qui permet, par des techniques 
spécifiques, d’analyser, d'objectiver, la parole de la personne écoutée et d’y découvrir le 
sens caché et méconnu par cette même personne. En conséquence, cette perspective 
psychanalytique laisse entendre que la personne n'a pas les connaissances appropriées pour 
reconnaitre ses propres besoins et les sentiments qui sont en elle. Bref, c'est la prise en 
charge de la personne par le biais de l'écoute des messages cachés ou, dans les mots de 
Barthes, c'est « l'écoute arrogante de l'expert ». Bien que les textes plus récents adoptent 
rarement ce point de vue, la section précédente démontre bien combien les intervenants 
peuvent être influencés par cette approche. 
1.2.2.2.2 L’approche narrative  
L'approche narrative en travail social utilise l'écoute pour permettre à l'autre de raconter son 
histoire et d'en devenir l'auteur. Pour Roscoe, Carson & Madoc-Jones (2011), «Narrative 
social work is defined as a conversation between theory and practice, which can lead to 
development in both social workers and service users » (p. 47)12. Dans cette approche, 
l’écoute est utilisée pour faire prendre conscience à la personne et au travailleur social de la 
façon dont les discours personnels, culturels, historiques et structurels peuvent influencer 
nos manières de faire, d'être et de penser sa propre vie. (Hall, 2011; Roscoe, Carson & 
Madoc-Jones, 2011; Stanley et Hurst; 2011). Le processus d'écoute de soi et de l'autre dans 
                                                 
11
 L’attention flottante et libre permettrait à l'écoutant de répondre et d'interpréter avec perspicacité les messages 
préconscients et conscients. (Traduction libre) 
 
12
 Le travail social narratif est défini comme une conversation entre la théorie et la pratique, ce qui peut conduire au 
développement à la fois des travailleurs sociaux et des usagers. (Traduction libre) 
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l'approche narrative fait ressortir ce qu'il y a de commun entre le professionnel et la 
personne, ce qui permet de renforcer leur relation et de développer l'empathie et la 
compassion pour l'un comme pour l'autre (Stanley et Hurst; 2011: 46). L’écoute dans cette 
approche permet donc d’établir une relation partenariale entre les travailleurs sociaux et les 
personnes avec qui ils sont en relation (usager, collègue, organisme partenaire). Ainsi dans 
cette perspective l'écoute et la participation des personnes dans l’intervention sont 
intimement liées. Une participation qui est essentielle afin de faire reconnaître les droits et 
les besoins des personnes (Murphy et Jenkinson, 2012). Pour ce faire, il semble qu'il soit 
nécessaire de créer des espaces de parole pour celles-ci, de les supporter dans ce qu'elles 
ont à dire, de les écouter dans leurs idées, leurs opinions et leur projet et d'agir en tenant 
compte de leur parole afin qu'elles sentent qu’elles ont influencé le cours des choses 
(Lundy, 2007 dans Manion et Nixon, 2012). En outre, lorsqu'il est question d'écoute auprès 
des familles et plus particulièrement des enfants, on parle de les impliquer activement dans 
la prise de décision (Anderson, 2011; Murphy et Jenkinson, 2012).  
Gilligan (2000) makes a compelling argument for listening to young 
people within social work interventions. He says that life as experienced 
by them can only be truly understood within their own narrative, and they 
must be an integral component in all decisions and plans made for 
them. (Murphy et Jenkinson, 2012:244) 13 
L'idée de faire « avec » et non « pour » est centrale et l'écoute dans l’approche narrative est 
essentielle pour réaliser cet objectif de participation, afin de permettre à la personne de 
devenir l’auteur de sa propre vie. D'ailleurs, il semble que les interventions vont être plus 
efficaces si elles sont planifiées en partenariat avec les personnes (Triseliotis et al, 1995; 
Veeran, 2004, dans McLeod, 2010). Ainsi, les textes portant sur l'approche narrative 
décrivent l'écoute comme une manière d'être respectueux, présent, ouvert à l'autre et sans 
jugement. (Hall, 2011; Stanley et Hurst; 2011). Hall (2011) développe d'ailleurs la notion 
« d'écoute radicale » à travers l'approche narrative qui peut être atteinte à travers quatre 
processus. (1) Écouter avec la tête vide, ce qui implique que le travailleur social met de côté 
                                                 
13
 Gilligan (2000) apporte un argument convaincant par rapport à l'écoute des jeunes au sein des interventions en travail 
social. Il affirme que la vie telle qu'elle est vécue par eux ne peut être vraiment comprise qu'au sein de leur propre récit, et 
ils doivent faire partie intégrante de toutes les décisions et les plans faits pour eux. (Traduction libre). 
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ses idées préconçues afin d’être ouvert à de nouvelles perspectives où l’ambigüité est 
acceptée. (2) Écouter attentivement, ce qui sous-entend l’utilisation de la communication 
non verbale et de courte phrase qui laisse entendre à la personne devant nous qu’elle a été 
comprise et que ce qu’elle vit vaut la peine d’être entendu. (3) Ensuite, la curiosité permet 
au travailleur social d’être réellement intéressé par la vision du monde de la personne. 
L’optimisme quant à lui, c'est le fait de croire profondément que le changement est 
possible. (4) Finalement, l’analyse du langage a pour prémisse que « truth is a social 
construct and that language is not merely created from thought but also affects thought 
(Gergen, 2009; dans Hall, 2011:180)14. De ce point de vue, l’écoute des expressions est 
donc importante pour comprendre comment les personnes perçoivent et structurent le 
monde et les relations dans lesquelles elles sont impliquées. Pour Hall (2011) « The 
utilization of radical listening is the cornerstone of a respectful narrative approach (...) rests 
on the explanatory theory of reciprocity that maintains that if one is listened to and treated 
with respect, then they will act in kind. (Hall, 2011 : 180).15 
En somme, ce qui est central dans l’approche psychanalytique c’est le fait que 
l’intervention soit basée sur l‘interprétation des besoins de la personne.  Ce qui sous-entend 
qu’en tant qu’expert le travailleur social a la capacité de décoder mieux que l’autre son 
inconscient et ses besoins. À l’opposé, l’approche narrative redonne à la personne ses mots, 
elle lui donne l’espace et le pouvoir d’être l’experte de son vécu, une vision qui semble 
beaucoup plus en cohérence avec les dimensions de l’écoute telles que présentées dans la 
prochaine section.  
1.2.3 Les dimensions de l’écoute 
Après avoir examiné les deux courants idéologiques concernant l’écoute en travail social et 
présenté deux approches qui se positionnent très différemment sur l’écoute, cette section 
présente maintenant les dimensions du processus de l’écoute présentes dans la recension 
                                                 
14
 La vérité est une construction sociale et le langage n'est pas simplement créé à partir de la pensée, mais aussi affecte la 
pensée. (Traduction libre) 
15
 L'utilisation de l'écoute radicale est la pierre angulaire d'une approche narrative respectueuse (...) elle repose sur la 
théorie explicative de la réciprocité qui soutient que si l'on est écouté et traité avec respect, ils agiront en conséquence. 
(Traduction libre) 
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systématique et exploratoire des écrits en travail social. Cinq dimensions centrales ont été 
dégagées du point de vue des auteurs et elles sont présentées tout en instaurant un dialogue 
avec la pensée des auteurs provenant de différentes disciplines et dont j’ai discuté dans la 
section 1.2.1. L’objectif de cette section est de mettre en évidence les dimensions qui sont 
récurrentes en travail social et de faire le lien avec ce qui est présent dans les autres 
disciplines.   
1.2.3.1 La relation à l'autre 
L’écoute, cela va sans dire, a besoin de la parole de l’autre pour exister, la relation à l'autre 
est donc centrale dans l'écoute. Donner la parole à l’autre c’est en quelque sorte lui offrir 
une écoute qui permette à la relation de s’installer sur une base le plus égalitaire possible. 
Alors que les auteurs provenant d’autres disciplines parlent principalement d’écoute, les 
auteurs en travail social apportent l’idée d’une écoute reliée à des enjeux propre à la 
relation entre l’intervenant et la personne concernée.  
Bouquet (2012), (CNAM), aborde la dimension relationnelle de l’écoute en articulant 
parole et écoute comme deux réalités indissociables, réciproques et dynamiques. « Réalité 
incontournable du travail social, la parole est un phénomène complexe aux frontières de 
l'intime et du social, pris dans des enjeux d’ordre personnel, professionnel, social et 
culturel. » (Bouquet, 2012:38) Cette vision de la parole permet, selon l’auteure « une 
écoute réciproque et une parole « circulatrice », qui court du dedans au-dehors, fait 
communiquer chacun avec soi-même et avec les autres. » (Bouquet, 2012:39). Sokeng 
(2012) pour sa part, en arrive à la conclusion que « l’écoute, parce qu’elle est indissociable 
de la parole, est l’outil privilégié de promotion des relations humaines. » (p.158). Galam 
(1998) va dans le même sens, en reliant parole et écoute comme deux notions bien 
différentes, mais qui se côtoient constamment : " Le couple parole-écoute est quelque peu 
synonyme d'échange et de reconnaissance. Cet échange n'est pas linéaire et unidirectionnel, 
puisque celui qui parle est soumis à la façon qu'a l'autre d'écouter (...) si la reconnaissance 
qu'elles développent n'est pas toujours symétrique, elle n'en reste pas moins réciproque et 
fondamentale. » (p.15). En somme, il semble que la dimension relationnelle de l'écoute fait 
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en sorte que la personne à l'écoute n'a d'autre choix, pour rendre possible cette écoute, d'être 
à l'écoute d'elle-même afin de se situer dans cet entre-deux qu'est la parole et l'écoute.  
Tout compte fait, être à l'écoute implique nécessairement la présence d’un autre. Dans cette 
perspective, la relation à l'autre comme l’on souligné Barthes (1982), Purdy (1986) et 
Ardoino (2008), paraît essentielle à la compréhension des processus d'écoute et met en 
relief la nécessité d'y établir une relation égalitaire avec l'autre afin de permettre, aux 
personnes impliquées dans cette écoute, « d'être » et de se construire comme personne à 
part entière, dans le respect et la dignité. De plus, cette dimension de l'écoute implique que 
l'on considère l'écoute des autres et l'écoute de soi comme étant intimement liées. La 
disponibilité et la présence sont alors essentielles dans ce va-et-vient entre soi et l'autre afin 
de ne pas se perdre. 
1.2.3.2 Écoute de soi et acceptation de l’incertitude 
Compte tenu de ce qui précède, il apparait que ce va-et-vient de soi vers les autres 
impliquées dans la relation exige d’être d’abord à l’écoute de soi (Barbier, 1997; Stanley et 
Hurst, 2011). Sur ce point, il semble que les auteurs en travail social tout comme ceux des 
autres disciplines s’accordent sur toute la ligne. En effet, plusieurs mentionnent que l'écoute 
implique de travailler avec l'ambigüité, l'incertitude, en ce sens que l'on ne sait jamais ce 
qui va sortir de cet échange et ce que la parole de l'autre va éveiller en nous : la fierté, la 
reconnaissance, le soulagement, la peur, le rejet, l'impuissance...etc. (Ardoino, 2008; 
Bergeron, Lecler et Cormier, 2009; Blanc, 1997, Purdy, 1986; Randin, 2008; Stanley et 
Hurst, 2011). Écouter suppose que l’on soit touché, interpelé par certains récits, et donc il 
importe d’être attentif à nos propres réactions. De même, comme le souligne Blanc (1997), 
« l'écoute serait plus facile si tout le monde pensait comme nous. Or il n'en est rien. Du 
coup, l'écoute exige un travail sur soi, pour aller au-devant de l'autre. » (p.21). Autrement 
dit, être à l’écoute de l’autre c’est aussi aller à la rencontre de soi, cela demande, par 
conséquent que l'on prenne conscience de notre manière de voir le monde, de nos 
préconstruits, de nos préjugés. Le fait de s'arrêter et de s'écouter permet un travail constant 
sur soi et sur notre manière de percevoir le monde, de le construire dans la relation à l'autre 
avec authenticité et humilité.  
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1.2.3.3 La prise en compte des émotions 
Il semble qu'il soit essentiel, pour être à l'écoute, de prendre en compte les émotions que la 
parole de l'autre suscite, ce qui contribue à l'écoute de soi. En effet, pour Boujut (2005), la 
capacité des travailleurs sociaux à gérer leurs émotions doit être considérée, comme « une 
modalité pratique de leur travail (…) la compétence professionnelle s’évalue (et est évaluée 
par les usagers et les pairs) dans la maitrise des émotions suscitées par les rencontres avec 
les usagers (Boujut, 2005:151). On note un plus grand engagement, dans le texte de 
Cayuela (2007), qui mentionne l’importance, non pas de prendre une distance par rapport à 
nos émotions, mais plutôt de les prendre en compte dans l’intervention :  
Il est clair pour moi que l’on ne peut faire fi de ce que l’on ressent, de ce 
que l’on vit, au risque de penser que nous ne serions que des techniciens 
de la relation, extérieurs à tout ce qui se construit entre deux personnes 
(Cayuela, 2007: 97).  
Également, on mentionne l'importance de reconnaitre ses sentiments et de les gérer 
sainement afin d'être en mesure de laisser l'autre s'exprimer. De fait, le danger qui guette les 
travailleurs sociaux est qu’en situation d'intervention et devant de fortes émotions ces 
derniers soient portés à prendre la parole en posant des questions concernant les faits et en 
proposant des conseils dans le but de se distancer de ces émotions, mais sans avoir pour 
autant la possibilité d'être à l'écoute (Feldman, 1975; Urdang ,1999). Bref, vouloir entrer 
dans l'action rapidement, trouver des solutions et aider l'autre permet d'éviter 
inconsciemment de travailler sur nous-mêmes et par conséquent de travailler sur nos 
propres difficultés (Compaijen, 2007). Dans cette perspective ne pas être à l'écoute serait 
une forme de mécanisme de défense. « Peut-être que si nous faisons une trêve, que si nous 
laissons un instant notre armure pour accueillir, écouter et laisser en nous vivre nos 
émotions, nous comprendrons en regardant non pas un sujet, mais un être humain le sens du 
travail social. » (Cayuela, 2007 : 99) Par conséquent, le développement du « soi 
professionnel » est possible seulement si les intervenants acquièrent les compétences de 
bases d'une écoute, ainsi qu'une réflexion par rapport à leurs sentiments et leurs manières 
d'interagir dans l'intervention (Urdang 1999).  
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1.2.3.4 Présence à l’autre, présence à soi et pleine conscience 
L’écoute est aussi associée à la notion de présence, soit une disponibilité complète de la 
tête, du corps et du cœur. (Ardoino, 2008; Barbier, 1997; Blanc, 1997; Randin 2008; 
Stanley et Hurst, 2011). En d'autres mots, être à l’écoute demande que l’on soit disponible 
et présent à l’autre sans avoir d’objectif précis autre que d’écouter ce que l’autre nous 
communique de manière verbale ou non. Cayuela (2007), éducateur spécialisé, qui se 
trouve à être une branche du travail social en France, présente l’écoute comme un moyen 
privilégié pour co-construire. « Écouter, prendre le temps d’être avec, est une condition 
préalable pour construire ensemble.” (Cayuela, 2007:96). Concrètement, une personne 
présente à l’autre, aura une posture, un regard qui nous laisse sentir qu’elle est là libre de 
toute préoccupation, disponible et attentive à l’autre : « dès lors que l’on est présent à 
l’autre dans l’instant, sans arrière-pensée, sans tricherie ou calcul et de manière 
accueillante, il y a comme du feeling dans cette écoute du cœur et de l’esprit, du respect 
inconditionnel. » (Pinilla, 2009:138) Bref, sans une présence pleine et entière, l'écoute de 
l'autre peut être difficile (Ardoino, 2008, Pinilla, 2009; Randin, 2008). D'ailleurs, comme il 
a été mentionné précédemment, Randin (2008) note que les professionnels croient 
faussement qu'être à l'écoute consiste à observer, interpréter, analyser afin de définir la 
réalité de cette personne. En conséquence, l'auteur explique que cette vision de l'écoute fait 
en sorte que les professionnels ne sont pas présents à l’autre : 
Peut-être, la réalité de ce qu’est l’écoute est mal posée, mal définie (...) 
Ils (les professionnels) intègrent ainsi une forme d’écoute qui exclut la 
personne au profit d’une idée ou interprétation de la personne. (...)En 
d’autres termes, le professionnel est à ce moment trop préoccupé par sa 
propre recherche de compréhension pour être véritablement disponible à 
l’écoute de la personne. (Randin, 2008 :73).  
Bouquet (2012) va dans le même sens en discutant de la notion de silence comme une 
condition à l’écoute, “c’est en silence que l’on écoute”. Ce silence que plusieurs auteurs 
abordent (Feldman,1975, Purdy,1986; Leaney, 2011; Bouquet, 2012) est d’ailleurs très lié à 
la capacité de prendre en compte ses émotions et d’être en mesure de travailler avec celles-
ci dans l’intervention. « It would seem, therefore, that the worker's own unreadiness to hear 
a client's strong feeling of love and hate constitutes the most important reason for our 
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difficulty in remaining quiet » (Feldman, 1975:87)16.  
En regard des notions de présence et de disponibilité, il est possible d'observer qu'elles 
s’apparentent au concept de la pleine conscience (Mindfulness) qui par divers exercices 
principalement axés sur la respiration consciente, permet de se centrer sur le présent dans 
une attitude d'ouverture et de non-jugement, et non sur les idées qui nous traversent l’esprit 
et qui peuvent être un obstacle à cette écoute. Ellen Langer (2000) définit ce concept:  
Mindfulness is a flexible state of mind in which are actively engaged in 
the present, noticing new things and sensitive to context. When we are in 
state of mindlessness, we act like automatons who have been 
programmed to act according to the sense our behaviour made in the past, 
rather than the present » (p.220)17.  
Plus précisément, la pleine conscience serait la capacité à être présent à soi en étant 
conscient de ce qui se passe en ce moment, dans nos expériences intérieures et extérieures. 
Or, cet exercice implique aussi une prise de conscience des catégories de pensées avec 
lesquelles nous sommes socialisés, dès notre plus jeune âge, afin de nous distancer de notre 
perspective unique et rigide et ainsi voir le monde en lien avec le présent, avec ce que nous 
ressentons sans juger ce qui nous vient à l'esprit (Langer et Moldoveanu, 2000). À ce sujet, 
une recherche a été menée dans une université de Singapour par Goh (2012) professeure au 
département de travail social, qui s’intéresse à l'enseignement et à l'apprentissage de 
l'écoute active par des méthodes telles que la réflexion et la pleine conscience intégrées à 
un modèle pédagogique. L'écoute dans cette étude est envisagée comme étant le fondement 
des relations autant personnelles que professionnelles. C'est une façon « d'être avec » et de 
comprendre la personne et sa vision du monde. Goh (2012), explique qu'il existe plusieurs 
formes de distorsion à l'écoute. Elle mentionne notamment différents types d'écoute biaisés 
identifiés par Egan (2010, cité dans Goh, 2012) : écoute sélective; écoute évaluative; écoute 
stéréotypée basée sur les catégorisations diagnostiques; l'écoute des faits et l'écoute 
                                                 
16
 Il semblerait donc que le manque de préparation du travailleur pour entendre les forts sentiments d'amour et de haine du 
client constitue la raison la plus importante de notre difficulté à rester calme. (Traduction libre) 
 
17
 La pleine conscience est un état souple d'esprit dans lequel il est activement engagé dans le présent, en remarquant des 
choses nouvelles et sensible au contexte. Lorsque nous sommes en état d’abrutissement, nous agissons comme des 
automates qui ont été programmés pour agir selon le sens que nous avons donné à nos comportements passés, plutôt que 
ceux du présent. (Traduction libre) 
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sympathique. De plus, elle mentionne que la culture et les valeurs avec lesquelles nous 
sommes socialisés nous amènent à créer des catégorisations où l'information est filtrée, ce 
qui fait en sorte que les distorsions mentionnées précédemment sont intégrées en nous et 
fonctionnent presque automatiquement lorsque nous sommes en relation avec les autres. 
Selon elle, c'est par la prise de conscience (mindfullness) de ces habitudes nuisibles que les 
étudiants peuvent pallier ces distorsions et améliorer leur écoute. 
One way of achieving active listening is through the ability to observe 
oneself; not only observation of behaviour but also of inner dialogue 
while interacting with another. Egan (2010) likens this to having a 
‘second channel’ of listening to oneself. Not only should we listen to our 
clients but also to the dialogue within ourselves, to identify what might 
be facilitating or standing in the way of being with and listening to the 
client. This is a positive form of self-consciousness. (Goh, 2012:589)18 
Plus spécifiquement, c'est par la pratique de la pleine conscience que ces habitudes peuvent 
être révélées et travaillées pour permettre une meilleure écoute. En effet, comme j'ai 
mentionné plus tôt, Goh, a démontré que le fait de pratiquer des exercices quotidiens de 
pleine conscience ainsi que des réflexions individuelles et de groupe concernant l'écoute 
active permet d'identifier et de diminuer les habitudes nuisibles à l'écoute. D'autres auteurs 
ont aussi souligné le lien entre la pleine conscience et le développement de l'attention, et 
par le fait même de l'écoute (Langer, Carson, & Shih, dans Langer et Moldoveanu, 2000) 
1.2.3.5 Écoute et action 
Le lien entre l’écoute et l’action semble important à préciser à ce stade. Randin (2008) pour 
sa part, avance que lorsque nous souhaitons aider la personne à travers l'écoute, « nous 
adoptons une attitude active et volontariste, qui ne peut exister simultanément avec 
l’ouverture, la disponibilité que demande l’écoute. Ces deux états peuvent se succéder, 
mais n’existeront pas dans le même instant. »(p.75). De ce point de vue être à l'écoute, c'est 
                                                 
18
 Une façon d'améliorer l'écoute active est par la capacité de s'observer soi-même, non seulement par l'observation du 
comportement, mais aussi par le dialogue intérieur tout en interagissant avec l'autre. Egan (2010) compare cela à avoir une 
« seconde voix » de l'écoute de soi. Non seulement nous devons écouter nos clients, mais aussi le dialogue au sein de 
nous-mêmes, afin d'identifier ce qui pourrait être facilité ou conservé dans les manières d'être à l'écoute du client. Il s'agit 
d'une forme positive de la conscience de soi. (Traduction libre)  
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ne rien attendre de ce moment, ne pas le planifier pour ainsi, être pleinement présent et 
permettre de laisser la personne « être » dans un espace relationnel sécuritaire, ou elle est 
libre d'occuper cet espace comme elle le désire. A contrario, adopter une attitude active qui 
amène vers des réponses techniques a pour conséquences que le professionnel dirige la 
rencontre, choisit les questions à aborder et laisse donc peu de place pour la création d'un 
espace relationnel réciproque (Randin, 2008). Sous cet angle, l'écoute désigne alors un 
moment dans lequel toute notre attention est tournée vers la personne qui s'exprime, ce qui 
n'exclut pas qu'après ce moment d'écoute, des actions concrètes puissent être discutées, 
mais cette fois, sur la base d'une relation partenariale. Par conséquent, l'écoute n'exclut pas 
l'action, mais la première semble moins légitime et valorisée puisqu'elle n'est pas 
considérée comme performante et donc, elle va à l'encontre de la professionnalisation. 
Toutefois il semble que la réponse technique est bien souvent associée au changement, 
alors que l’écoute est associée à l’immobilisme (FCSS, 2010 :23), et ce même si l’on 
considère que les techniques et les compétences ne sont pas suffisantes pour devenir un 
« bon professionnel ». Selon elles, « il faut "être fait pour ce métier", avoir en soi cette 
disposition à l’écoute et à la sollicitude que l’expérience va permettre de développer, 
affiner. » (Benelli et Modak, 2010 :56).  
Il semble donc que l'écoute soit, dans bien des cas, considérée comme « passive » parce 
qu’elle ne permet pas de constater rapidement des changements chez la personne écoutée. 
Par conséquent, l’écoute telle qu’on l’entend est en quelque sorte dévalorisée. À cet égard, 
Randin (2008) soulève, en parlant des professionnels du social, que le fait de penser que 
l'écoute est un moyen utile, mais qui n'apporte pas de résultat « amène à déconsidérer 
l’écoute comme outil de travail et à porter son attention sur d’autres démarches, avec pour 
corolaire de ne pas laisser se déployer le potentiel de l’écoute. » (p.75).  
1.3 L’écoute sociale, une spécificité du travail social ? 
En France, dans les années 1990, le terme souffrance sociale apparaît. Ce changement de 
lexique, selon Fassin (2006), laisse place à de nouvelles manières d'intervenir. Ainsi les 
politiques publiques mettent en place des lieux d'écoute afin de permettre à cette souffrance 
de s'exprimer. « Désormais, il est établi que le social fait souffrir sans pour autant rendre 
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fou et que cette souffrance affecte aussi bien les usagers que les intervenants » (Fassin, 
2006:146). Toutefois, le sociologue constate que les lieux d'écoute, dans leur organisation 
informelle, ne permettent pas aux professionnels d'exercer une pratique d'écoute telle qu'ils 
l'ont appris sur les bancs d'école, c'est-à-dire à huit clos. Autrement dit, les lieux d'écoute 
« offrent le plus souvent un obstacle pratique à sa reconnaissance : espace ouvert où l'on 
circule, ou l'on discute, ou l'on joue, ils ne se prêtent guère à la confidence, à la différence 
du dispositif classique de la consultation de psychologue ou de psychanalyste. » (Fassin, 
2006:150). Devant ce constat, Fassin mentionne le fait que l’on ne peut faire de la pratique 
d'écoute un exercice professionnel puisque cette notion est trop peu définie. (Fassin, 
2006:151). Il semble donc que l'ambigüité qui est impliquée dans l'écoute vient en 
contradiction avec les sciences plus positivistes qui cherchent à transformer l'écoute en une 
technique de communication automatique afin de la rendre la plus rationnelle et prévisible 
possible (Ardoino, 2008). Dans cette perspective, il semble que l'écoute psychologique ou 
psychanalytique peut difficilement répondre seule au besoin d'écoute soulevé par la 
souffrance sociale. 
Toutefois, la notion d’écoute sociale vient élargir la vision psychologique que l'on a de 
l'écoute. Apparu en France, parallèlement à la notion de souffrance sociale, au début des 
années 2000, le concept d’écoute sociale serait, selon Gourvil (2003) un type d'écoute 
propre au travailleur social, car il permet de faire le pont entre les interventions 
individuelles et l’action collective. « La mobilisation des acteurs du territoire se produit, à 
partir de l’écoute de la souffrance sociale qui s’exprime, par l’intervention sur les 
ressources et les capacités d’action du micro-système social local. » (Gourvil, 2003 :39). 
Plus spécifiquement, l'écoute sociale serait le fait d'écouter « la souffrance que chaque 
individu porte par intériorisation des effets de l’exclusion sociale ou du dysfonctionnement 
de son (ou ses) groupe d’appartenance (Gourvil, 2003 : 38). En outre, le Ministère français 
de la Santé et des Solidarités (2005), dans un rapport sur la santé mentale et le rôle des 
travailleurs sociaux, utilise la notion « d'écoute sociale » pour la distinguer de celle des 
psychologues : « Les travailleurs sociaux font bien la différence entre l'écoute sociale 
compréhensive, empathique et l'écoute psychothérapique qui permet de travailler sur les 
processus inconscients. L’écoute sociale prend en compte les conditions sociales de la 
   34 
souffrance psychique et de ses manifestations. » (Ministère de la Santé et des Solidarités, 
2005:10). Afin de mieux décrire ce qu'implique cette notion d'écoute sociale, il est éclairant 
de se référer à Nicolas Go, philosophe, qui vient préciser le concept d’écoute sociale, mais 
en lien avec l’éducation des enfants : 
 L’attention ne se porte pas seulement sur les individualités et leur 
fonction psychologique et affective, elle se porte également sur l’activité 
sociale qui résulte de leur rencontre et de leur coopération. C’est une 
autre distinction d’avec la relation psychanalytique. C’est « l’écoute 
sociale ». Elle doit être comprise de deux manières : l’attention prêtée par 
le professeur au groupe comme instance spécifiquement porteuse de sens, 
et l’écoute des enfants entre eux dans la relation coopérative. C’est ce 
second aspect qui est le plus souvent négligé. (Nicolas Go, 2009:9) 
Si l’on transfère cette définition à la pratique en travail social, l’écoute sociale peut être 
comprise non seulement comme l’attention portée à la personne et à son environnement 
comme étant porteuse de sens, mais aussi comme l'attention portée à l'écoute présente dans 
les relations personnelles, sociales, politiques et économiques ainsi que sur l'activité 
sociale, et les conditions sociales qui en découlent. Dès lors, on peut voir apparaitre une 
vision de l'écoute plus globale et accessible et où il est aussi possible, voire même 
nécessaire, de la pratiquer dans des lieux informels. 
En résumé, deux grands courants coexistent en ce qui a trait à l'écoute en travail social. 
Placée au rang d'expertise professionnelle, l'écoute vient en contradiction avec les principes 
d'égalité et de reconnaissance. Parler d'écoute comme d'une compétence spécialisée ouvre 
également la porte au questionnement quant aux possibilités, devant cette vision rationnelle 
et technique, d'être à l'écoute dans une attitude d'ouverture, de disponibilité, de non-
jugement, de respect et de reconnaissance de l'autre. Or, si l'on bâtit notre écoute sur des 
techniques figées, si la relation est unidirectionnelle et si l'on se met en position d'expert en 
se représentant la personne comme étant diminuée, il ne reste plus beaucoup de place dans 
notre tête pour l'accueillir, la reconnaitre telle qu'elle est avec ses forces et ses limites et être 
vraiment en relation avec elle. Il me semble effectivement paradoxal de parler d’écoute 
dans une relation de pouvoir puisque celle-ci implique nécessairement un jugement de 
valeur par rapport à la personne « dans le besoin ». C’est-à-dire que le professionnel, 
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détenant le pouvoir, juge qu’il a de meilleures compétences que cette personne, qu’il est 
plus outillé pour trouver les solutions appropriées pour la personne et donc, il n'y a pas de 
reconnaissance de l'autre et par conséquent, une réelle écoute n'est plus possible.  
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CHAPITRE 2 : MÉTHODOLOGIE 
Ce chapitre a pour but de présenter dans un premier temps le cadre d'analyse privilégié 
permettant de porter un regard plus large dans l’analyse des données recueillies. Ensuite, la 
deuxième partie de ce chapitre met en lumière les démarches méthodologiques et les choix 
qui ont été faits afin de recueillir les informations permettant une analyse approfondie de 
ces dernières. 
2.1 Le cadre d’analyse écosystémique 
La recension des écrits montre que les études sur l’écoute en travail social touchent 
plusieurs niveaux d’analyse, dépassant les niveaux individuels et professionnels. En effet, 
comme il a été discuté précédemment, l'écoute présente un caractère micro et macro, ce qui 
rappelle la perspective écosystémique abondamment discutée en travail social. Toutefois on 
constate que dans la recension des écrits en travail social on touche principalement les 
dimensions individuelles et relationnelles de l’écoute telles que les attitudes de l’écoutant, 
les compétences techniques, la connaissance de soi, la présence, la gestion des émotions et 
l'égalité dans la relation. D’autres niveaux de l'écoute, bien que moins présents, sont aussi 
abordés dans les écrits, soit les niveaux professionnel, organisationnel où par exemple on 
mentionne le fait que même si les travailleurs sociaux veulent bien écouter et considérer le 
point de vue des personnes dans leur pratique, la structure organisationnelle fait en sorte 
qu'il n'est pas toujours possible de le faire (Cayuela, 2007; Manion et Nixon, 2012; 
McLeod, 2007; Murphy et Jenkinson, 2012,). Puis il y a les niveaux institutionnels où, 
entre autres, Purdy (2000) mentionne que l'écoute est peu valorisée et qu'elle n'est pas 
considérée comme une qualité essentielle à la réussite dans nos sociétés.  
La présence de ces multiples niveaux d’analyse au fil des lectures m’a ramenée à la 
perspective écosystémique présente en travail social, selon laquelle la compréhension de la 
complexité des réalités sociales qui touchent les personnes doit prendre appui sur plusieurs 
niveaux d’analyse ainsi que sur les interactions entre ceux-ci.  C'est donc à partir de ce 
point de vue qu'il m'est apparu pertinent d'utiliser le cadre d’analyse d’Ardoino qui 
comporte des niveaux d’analyse pertinents à l’étude de pratiques professionnelles. De fait, 
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ce cadre permet une analyse prenant en compte la complexité des pratiques d’écoute en 
travail social. Ainsi, en replaçant les divers éléments de la recension des écrits à l’aide de ce 
cadre il est possible de voir qu’il s’agit d’un outil pertinent pour classer les données. 
Bien que j’aie consacré une partie de ce texte à la pensée d'Ardoino (2008) par rapport à 
l'écoute, cette grille s’inscrit dans un registre différent. En effet, dans le cadre de ses 
travaux de recherche, ce psychosociologue a développé une grille des niveaux d'action 
servant à expliciter la réalité du contexte scolaire (individuel, relationnel, professionnel, 
organisationnel et institutionnel. Ce cadre d'analyse a aussi été repris dans différents 
contextes par exemple celui de l'intervision, c'est-à-dire une forme de communauté de 
pratique axée sur la reconnaissance des savoirs de chacun et l'analyse commune des 
pratiques professionnelles  (Albert, 2007). Dans ce mémoire, j'ai adapté cette grille aux 
pratiques d'écoute en travail social. En effet, dans la grille de départ, 5 niveaux sont 
identifiés de façon distincte, mais comme on peut le constater, j’ai pris l’initiative de 
regrouper le niveau individuel et relationnel, le niveau professionnel et organisationnel et 
finalement, le niveau institutionnel est considéré de manière assez large impliquant aussi un 
niveau idéologique. Ces regroupements ont été fait en fonction des résultats de la cueillette 
de données qui reliaient très étroitement ces différents niveaux de par leurs constantes 
interactions. D'ailleurs, il importe de souligner que ces niveaux ne doivent pas être utilisés 
de façon à les isoler les uns des autres, mais plutôt de manière à les mettre en dialogue les 
uns avec les autres chaque fois que c'est pertinent. 
2.1.1 Niveaux individuel et relationnel 
Le niveau individuel réfère à chaque personne isolément en se concentrant sur ses 
caractéristiques personnelles. Sous cet angle, l'analyse des pratiques d'écoute sera traduite 
en termes d'attributs personnels, de qualités, d'attitudes, d'attente, de motivation ou de 
compétences. Les concepts identifiés dans la recension d'écrits que l’on peut rattacher à ce 
niveau d'analyse sont : l’écoute de soi; la présence; la conception de soi et de l'autre; le 
travail sur soi; les savoirs-être; les savoirs-faire; la capacité à vivre avec 
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l’incertitude; l'expérience; les compétences techniques; les attentes; la volonté d'être à 
l'écoute; la prise en compte de ses émotions; les objectifs visés, etc. 
Le niveau relationnel conduit à comprendre l’écoute à partir de la relation entre deux 
personnes (Reconnaissance, égalité, domination, répulsion, expertise, intersubjectivité). 
Cela demande que l'on porte attention aux règles formelles et informelles qui existent entre 
deux personnes dans un contexte donné (Pirotton, n.d). En conséquence, l’attention est 
portée sur les éléments qui traitent de la relation d'écoute. Ce niveau se rapporte aux 
représentations que les travailleurs sociaux se font de la relation (réciproque, partenariale, 
amicale, affective, professionnelle), aux formes de reconnaissance sociale présentes dans la 
relation à l'autre (reconnaissance de l'expérience, des forces et des savoirs de l'autre). 
2.1.2 Niveau professionnel19 et organisationnel 
Le niveau professionnel concerne la nature des relations entre les membres d'un même 
groupe d'appartenance, soit les travailleurs sociaux. Une attention particulière est portée sur 
les normes, les rôles et le fonctionnement du groupe. Dans cette veine, on explique la 
qualité d'écoute des membres d'un même groupe par l'ambiance propre à la dynamique de 
ce groupe. D'ailleurs, ce niveau s'apparente à l'écoute sociale présentée plus tôt. C'est-à-dire 
qu'en considérant la personne comme appartenant à un groupe, l'analyse se fait à partir de la 
dynamique de ce groupe. On s'attarde donc aux normes qui déterminent les relations 
d'écoute présentes ou non dans le groupe. En observant les groupes d'appartenance, on peut 
voir apparaître des régularités et des constances relationnelles qui viennent préciser 
l'importance accordée à l'écoute dans le groupe. 
Ainsi les concepts identifiés dans la recension des écrits tels que la coopération, la 
réciprocité, les rapports de pouvoir, les représentations sociales que les travailleurs sociaux 
se font de leur propre groupe comme des autres groupes, et la distribution des rôles d'écoute 
et de parole entre l'intervenant et la personne avec qui il est en relation se retrouvent dans 
cette catégorie d'analyse. 
                                                 
19
 Dans la grille d’Ardoino, le niveau professionnel est appelé niveau groupal, où le groupe est abordé comme une entité 
que ce soit par rapport à un groupe de professionnels, à une famille, à une classe, etc. Comme l’objet de cette recherche 
porte principalement sur le travail social, le groupe interpelé sera nécessairement un groupe de professionnels discutant de 
leur pratique, il m’a donc semblé plus précis de nommer ce niveau professionnel. 
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De plus, dans le cadre de cette recherche, il est pertinent d'utiliser ce niveau d'analyse pour 
se positionner comme groupe. Au cours du processus de cueillette de données, les 
participantes et moi avons réalisé collectivement une méta analyse autour de la dynamique 
d'écoute dans le groupe de réflexion. Selon Leclerc (1999), la méta communication est un 
moyen de prendre du recul pour communiquer sur la communication. Dans cette 
perspective on discute alors de la nature des relations entre les membres du groupe, des 
règles et des normes qui régissent notre groupe, de la manière dont on s'écoute et se 
comprend par rapport à nos gestes et nos paroles (Leclerc, 1999). 
Le niveau organisationnel se rapporte aux conditions présentes dans les organisations (type 
de gestion, niveau de la demande, ressources humaines, directives ministérielles, etc.) qui 
affecte la place et la qualité des pratiques d’écoute. Ainsi, à ce niveau on explique la 
possibilité ou non d'être à l'écoute en fonction de la structure organisationnelle, de sa 
mission, des processus de décision, des rapports de pouvoir (coopération, conflit) entre les 
membres de l'organisation, des règlements établis, de la répartition des tâches (temps), des 
exigences demandées, effort de rationalisation, mais aussi comment les acteurs évoluent 
dans cette organisation, que ce soit en adhérant au fonctionnement ou en y résistant.  
Ainsi, en regroupant ces deux niveaux d'analyse, les propos qui se rapportent au contexte 
organisationnel et au contexte professionnel seront analysés de façon croisée. Les thèmes 
du cadre conceptuel reliés à ces deux niveaux sont entre autres : la professionnalisation, les 
valeurs de la profession, le temps, les exigences d'efficacité, la hiérarchisation des savoirs, 
le code de déontologie, l'importance accordée à l'éthique dans la relation, les résultats 
mesurables, les mandats d'expertise ou d'accompagnement, les approches d'interventions 
privilégiées, etc. 
2.1.3 Niveau institutionnel 
Lorsque l'on parle de l'institution, c'est dans un sens beaucoup plus large que l'organisation. 
En fait, ce troisième niveau d'analyse concerne les lois, les politiques sociales, les partis 
politiques, les groupes de pression, les orientations ministérielles, les programmes sociaux, 
etc. On touche aussi aux projets de société qui s'élaborent à travers des valeurs 
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fondamentales, la culture, les croyances et les significations qui sont présentes dans nos 
sociétés et qui guident d'une certaine manière nos actions et par conséquent notre façon 
d'écouter.  
Le cadre conceptuel fait ressortir des notions comme l'importance accordée à l'écoute dans 
les programmes scolaires ou la prise en compte de la parole des citoyens dans la prise de 
décision, les représentations sociales qui attribuent une certaine valeur aux personnes selon 
certains critères (économique, culturel, social, historique, politique, religieux...) et les 
modèles idéologiques (patriarcal, humaniste, capitaliste, socialiste....) privilégiés d’une 
société. Toutefois, la recension d'écrits n'a pas fait ressortir beaucoup d'éléments en lien 
avec ce niveau. On peut cependant émettre l'hypothèse que si les intervenants en parlent, ils 
vont aborder par exemple : la démocratie, les décisions ministérielles, les valeurs de la 
société, le contexte multiculturel, l’origine de la souffrance sociale, l’écoute de la 
communauté comme valeur sociale, ainsi que les représentations de l'écoute influencées par 
la culture et les croyances diverses. 
2.2 Objectif et questions de recherche 
Les choix méthodologiques sont des plus importants puisqu’ils permettent de recueillir des 
informations riches et utiles à la compréhension du vécu des personnes. Surtout, ils 
permettent d'identifier clairement les moyens qui seront utilisés pour traiter l’information 
nécessaire pour atteindre l'objectif de recherche et répondre à l'objectif de recherche que 
voici. 
Objectif: explorer, dans une perspective écosystémique, la nature des pratiques d'écoute 
telles que perçues par des travailleurs sociaux, et ce, à partir des relations créées et des 
échanges suscités entre les membres d'un groupe de réflexion, composé d'un chercheur 
(moi) et de praticiens. 
Question de recherche :  
• Comment, dans une perspective écosystémique, les travailleurs sociaux décrivent-ils 
leur pratique d’écoute et quelle place lui accorde-t-on au sein de la pratique 
professionnelle?  
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Questions spécifiques  
Au niveau individuel et relationnel 
• L'écoute est-elle abordée en termes de savoir-être (écoute de soi, travail sur soi, 
ouverture à la différence, prise en compte des émotions, etc.) ou en termes de savoir-
faire (technique, expertise, compétence, etc.) ? 
• Quels sont les gestes, les attitudes et les stratégies ou les techniques évoquées pour 
approfondir et maintenir l'écoute ?  
• Comment conçoit-on les besoins des « accompagnés » en termes d’écoute ? 
• Comment décrit-on la relation dans le rapport à l'autre dans un contexte d'intervention. 
(professionnel, égalitaire, affective, etc.) 
Au niveau professionnel et organisationnel 
• Comment l’écoute est-elle expérimentée dans un groupe d’appartenance en milieu de 
travail ?  
• Comment la gestion et l'organisation des milieux de travail (temps, mandats, redditions 
de compte, etc.), ainsi que les valeurs de la profession influencent-elles le 
développement de l’écoute ?  
Au niveau institutionnel 
• Comment les politiques sociales, les lois, les groupes de pression ou les programmes 
scolaires, peuvent-il avoir un effet sur l'écoute dans la pratique? 
• Quels sont les facteurs idéologiques tels que les valeurs sociales, la culture, les projets 
de société que reconnaissent les travailleurs sociaux comme ayant une influence sur 
l'importance que l'on accorde ou non à l'écoute dans notre société? 
La section qui suit présente certaines considérations méthodologiques telles que 
l’échantillonnage, les modalités de recrutement ainsi que les modalités de collecte de 
données qui me permettront de répondre à ces questionnements de recherche. Suivant la 
méthode d'analyse des données que j'ai mise en place afin de traiter les informations 
recueillies ainsi que les considérations éthiques et  les limites associées à ma recherche. 
2.2 Positionnement épistémologique  
Cette recherche qualitative s'inscrit à travers le courant épistémologique que l'on nomme 
constructionnisme social. Dans la perspective du constructionnisme social, il n’existe pas 
une seule vérité, mais une multitude de vérités construites dans et par la relation (Gergen et 
Gergen, 2006). Le pluralisme radical, c'est-à-dire le fait de concevoir qu'il y ait une 
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« multiplicité de désignations et d'appréciations », permet de considérer comme valables 
toutes les valeurs, les religions ou les idéaux politiques par rapport aux collectivités 
humaines (Gergen et Gergen, 2006 : 22). En outre, ces constructions de la vie sociale sont 
possibles et alimentées par le langage, par nos manières de décrire les choses, de les 
expliquer, de les catégoriser qui sont eux-mêmes issus des relations (Gergen et Gergen, 
2006). Par conséquent, le langage, est abordé comme un élément constitutif de la vie 
sociale puisque le langage :  
Permet que se maintiennent les rituels, les traditions, le sens commun et 
les liens avec nos proches. Mais aussi, c’est par le langage que nous 
pouvons transformer la vie sociale, générer de nouvelles significations et 
donc construire l’avenir, y compris notre propre avenir en tant 
qu’individu. (Dumora et Boy, 2008 :7) 
Aussi, la réflexivité a une place importante dans la posture constructionniste, puisqu'elle 
invite à la réflexion par rapport aux grandes vérités qui semblent vouloir s'imposer et elle 
nous invite à « “l'auto-réflexivité” (Gergen, 1999/2001: 287) – une réflexion sur sa propre 
réflexion, sur sa pensée, sur son sentiment même de soi » (Dumora et Boy, 2008 :8). Par 
ailleurs, dans la perspective du constructionnisme social, la création du sens se fait par 
l'intermédiaire de nos activités collaboratrices (Gergen et Gergen, 2006). Or, ce 
positionnement épistémologique semble être tout à fait cohérent avec l'approche de 
recherche collaborative. Notamment, le fait de rassembler des travailleuses sociales de 
différents horizons, afin de réfléchir ensemble sur l'écoute, créera un espace pour tenter de 
dégager une construction commune de la pratique d'écoute. « Dans tout groupe, un univers 
commun de significations et de conventions, “une ontologie commune” (Gergen, 
1999/2001 :148) se cristallise par les répétitions et les routines des mots et des tournures 
employées pour parler de soi et d’autrui. » (Dumora et Boy, 2008 :7). Je suppose donc que 
le fait de mettre en relation une apprentie chercheuse en travail social et des praticiens de la 
même discipline peut permettre de faire émerger de nouvelles significations, de nouvelles 
manières de parler de l'écoute de soi et des autres. Autrement dit, cette rencontre pourrait 
donner lieu à des prises de conscience d’un côté comme de l’autre et ainsi, peut-être 
contribuer à transformer les savoirs théoriques et les savoirs pratique (Poupart, 1997). 
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 2.3 Méthode de recherche 
Compte tenu de ce qui a été dit, il m'est apparu important de mettre en place un processus 
méthodologique cohérent permettant de recueillir l’information concernant la pratique 
d’écoute des travailleurs sociaux et dans le même temps, proposer un espace de réflexion à 
ce sujet. De ce point de vue, le récit de pratique présenté en groupe semble être un moyen 
pertinent.  
On ne s'en tient pas au récit. Celui-ci devient le matériau de l'analyse: le 
dialogue avec les autres participants du groupe et avec l'animateur 
dévoile des dimensions inaperçues, des éléments occultés ou oubliés, des 
aspects inédits et des significations nouvelles. Par-delà le récit manifeste 
se découvrent des significations latentes (Mosconi, 2002:31). 
Plus précisément, c'est en s'inspirant de l'approche collaborative en recherche et de la 
démarche d’intervision en travail social que la collecte de données a été réalisée. 
2.3.1 La recherche collaborative 
La recherche collaborative se distingue de la recherche-action ou de la recherche 
partenariale par le fait que les partenaires ne sont pas actifs à toutes les phases de la 
recherche, mais seulement à certains moments clés (Dumais, 2011). De fait, dans la 
recherche collaborative, la contribution des partenaires se fait principalement au niveau de 
la collecte de données et de la participation des partenaires à l'analyse de ces données, alors 
que le chercheur assume les autres étapes de la recherche.  
Ce qui sera avant tout demandé aux praticiens c'est de s'engager, avec le 
chercheur, dans une démarche de réflexion sur un aspect de la pratique, 
démarche qui, selon la nature des projets, les amènera à explorer une 
situation nouvelle liée à leur pratique ou encore à s'arrêter à une situation 
qu'ils vivent déjà, mais sur laquelle ils souhaitent se donner un éclairage, 
c'est- à-dire une situation qu'ils cherchent à mieux 
comprendre. (Desgagné, 1997 :377) 
Toutefois, les recherches de type partenariales ont en commun le fait qu'elles tentent de 
mettre en place une démarche de recherche qui permet la construction collective des 
savoirs. Dès lors, ce ne sont pas seulement les chercheurs qui ont pour mandat de produire 
des connaissances, mais aussi les participants à la recherche.   
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Ainsi, l'approche collaborative tout comme l'analyse des pratiques permettent le 
rapprochement entre la théorie et la pratique (Desgagné, 1997; Morissette, 2013; Mosconi, 
2002). En d'autres mots, la finalité de la recherche collaborative « vise une médiation entre 
le monde de la recherche et celui de la pratique professionnelle, en vue d’étudier le savoir-
faire qui sous-tend cette dernière dans le cadre d’une démarche de coconstruction. » 
(Morissette, 2013 :41). Cette méthodologie est donc définie comme étant un moyen pour le 
chercheur et les praticiens de co-construire les savoirs, de comprendre un aspect de la 
pratique en proposant une réflexion collective et analytique sur le sujet. (Desgagné, 1997; 
Morrissette, 2013). Plus spécifiquement, Morissette (2013) identifie trois étapes associées à 
la démarche collaborative : la « cosituation », la « coopération » et la « coproduction », 
étapes que je présenterai lors de la description du déroulement du groupe de réflexion. 
Ainsi, la participation des travailleuses sociales à cette étude a pu servir à la construction 
des savoirs et à l'amélioration des pratiques d'écoute. D'ailleurs, certains auteurs 
mentionnent le double objectif que l'approche collaborative peut atteindre, c'est-à-dire que 
d'une part, la recherche permet de recueillir des informations concernant la pratique, mais 
aussi, elle contribue au développement professionnel de ceux et celles qui y participent 
(Morissette, 2013:41; Mosconi, 2002).  
2.3.2 L’intervision 
La démarche d’intervision est une forme de supervision qui a été élaborée, en France, par et 
pour des travailleurs sociaux, dans le but de partager leur vision de la pratique, de prendre 
du recul par rapport à leurs interventions et d'échanger sur les approches en travail social 
(Albert, 2007). Bien qu'elle ne s’inscrive pas dans une démarche de recherche, l’intervision 
a plusieurs points communs avec la recherche collaborative. On peut mentionner, entres 
autres, la reconnaissance de l'expérience et des savoirs pratiques des professionnels ainsi 
que la volonté d'établir un dialogue réflexif et collectif ayant pour objectif d'améliorer la 
pratique. Ainsi, l’objectif principal de l’intervision est de proposer une réflexion collective 
sur les pratiques d'intervention. Plus spécifiquement, le fait de raconter son expérience de 
pratique, de la décrire, de l'analyser permet de prendre du recul sur les interventions 
réalisées et par le fait même de les améliorer (Albert, 2007). D'ailleurs, certains auteurs, en 
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parlant de l'approche collaborative, vont dans le même sens, " raconter permet d’interpréter 
son agir et est donc susceptible de canaliser le savoir-faire du quotidien » (Desgagné, 
Larouche, 2010 dans Morissette, 2013 :44). 
Cette démarche met l'accent sur le fait de donner la parole aux professionnels en créant un 
espace d'écoute, de réflexion et d'analyse qui leur permet de prendre confiance en leurs 
ressources et leur capacité d'analyse par rapport aux différentes situations vécues. 
La qualité du travail réalisé et le climat qui se crée soutiennent le 
professionnel au moment de la retraverser de l’expérience et sont 
porteurs également pour ses interventions futures. Comment écouter si 
l’on n’est jamais écouté? Comment aider à formuler une demande, si l’on 
ne peut soi-même identifier ce que l’on attend? La liste de ces questions 
pourrait être longue. Faire l’expérience de l’attention, de la prise de recul, 
de l’analyse, de la bienveillance, etc., c’est pouvoir par la suite les 
reproduire (Albert, 2007 :87). 
Ce qui fait aussi l'intérêt de cette démarche d’intervision, c'est le fait que l'on propose un 
cadre où les règles, les étapes d'élaboration et d'analyse sont clairement définies. De fait, 
Albert (2007) décrit dans son texte les 6 étapes d'une démarche d’intervision que je décrirai 
plus tard. Elle souligne aussi l'importance de prendre le temps avec les participants de 
nommer les règles de fonctionnement. D'ailleurs, l'auteure propose une liste de règles qui 
selon elle, doivent être mentionnées dès le départ, si ce n'est déjà fait par les participants 
(voir annexe B). De plus, l'approche d’intervision propose une démarche collective 
d'analyse qui permet d'élargir les visions et de s'éloigner des interprétations psychologiques. 
Notamment, Albert (2007) met l'accent sur l'importance de porter un regard qui « permet un 
questionnement à différents niveaux, de l’individuel au sociétal » (Albert, 2007:82). Pour 
ce faire, l'auteure suggère que les participants utilisent la grille de lecture des différents 
niveaux d’analyse de J. Ardoino, la même dont je me suis inspirée pour élaborer le cadre 
d’analyse présenté au point 2.5. Cette grille permet, pour chaque expérience racontée, de 
les analyser à travers les dimensions personnelles, relationnelles, groupales, 
organisationnelles, institutionnelles et idéologiques. Selon Albert (2007), « la puissance de 
cette grille est de permettre une certaine mise en ordre et de proposer une manière de saisir 
la réalité sans être trop réducteur » (p.91). 
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En définitive, allier la recherche collaborative et la démarche d'intervision permet de mettre 
en place un mode de collecte de données qui tient compte, d'une part, des exigences de 
rigueur méthodologique de la recherche et, d'autre part, de l'importance de la mise en place 
d'un espace de parole sécuritaire et bienveillant pour les professionnels. 
2.4 Milieu, recrutement et échantillonnage  
Cette étude a été menée sur une période de deux mois et concerne plus particulièrement des 
travailleuses sociales20 (6 femmes et 1 homme) titulaires d’un baccalauréat en travail social 
(5) ou d’une maîtrise dans la même discipline (2). Elles travaillent actuellement dans le 
milieu institutionnel (3) ou communautaire (3). Les participantes ont entre deux et vingt ans 
d'expérience de pratique dans cette discipline et elles travaillent toutes dans la région de 
l’Estrie, excepté pour l'une d'entre elles qui a déjà pratiqué, mais qui étudie présentement à 
la maitrise. 
Plusieurs stratégies de recrutement ont été utilisées. Tout d’abord, une invitation par 
courriel a été envoyée à des travailleurs sociaux de plusieurs organismes communautaires 
de l’Estrie (voir annexe C), d'autres ont été recrutés dans le cadre d'une activité de réflexion 
organisée par l'Université de Sherbrooke, ainsi que par l'entremise de ma directrice de 
recherche qui m'a mise en lien avec des professionnelles susceptibles d'être intéressées à 
participer à la recherche. L'objectif étant de recruter des participantes de différents milieux, 
toutes volontaires et intéressées à s'engager dans une démarche de recherche collaborative 
permettant une réflexion sur leur pratique d'écoute. Il importe donc dans cette perspective 
de « s'assurer que les personnes choisies ont une expérience vécue du phénomène étudié? » 
(Savoie-Zajc 2007 : 107). Sur ce point, on peut supposer que toutes les travailleuses 
sociales pratiquent l'écoute d'une manière ou d'une autre dans leur travail. Voici donc les 
critères de sélection qui ont guidé le recrutement des participantes pour cette étude. 
1) Les participantes sont titulaires d’un baccalauréat en travail social ou d’une maîtrise et à 
l'emploi dans cette discipline depuis au moins six mois. Ce temps d'expérience de travail 
peut paraître court, toutefois, sachant que plusieurs auteurs font remarquer le fait que 
                                                 
20
 Il est à noter qu'à partir de cette partie du texte nous utiliserons le féminin puisque la majorité des participantes à cette 
étude sont des femmes. 
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l'écoute ne s'apprend pas sur les bancs d'école, mais bien dans l'expérience de l'écoute, il 
peut alors être pertinent de croiser le point de vue d'une travailleuse sociale fraichement 
sortie de l'école avec celui d'une professionnelle hautement expérimentée et ainsi contribuer 
à enrichir les discussions.  
2) Afin de favoriser une hétérogénéité dans l’échantillon, la diversité en termes de nombre 
d’années de pratique et de milieu de pratique a été favorisée (communautaire, institutionnel, 
privé). Ce choix  tient au fait que la pratique d'écoute est présente dans tous les milieux et 
que le fait d'avoir différents points de vue peut permettre de faire ressortir les divergences 
et les points communs dans la pratique d'écoute de même que la spécificité de chaque cas 
(Patton, 2002).  
En somme, le choix des participantes dans cette recherche qualitative a été basé sur une 
méthode d'échantillonnage intentionnel non probabiliste, c'est-à-dire qu’un nombre limité 
de répondantes a été choisi en fonction de la richesse d'information que ces dernières 
pouvaient apporter au sujet à l'étude (Patton, 2002:230).  
2.5 Modalité de collecte des données 
Dans cette section, le déroulement prévu pour la collecte de données concernait les six 
étapes de l’intervision, tout en reliant ces étapes à celles de la démarche de collaboration. Je 
prévoyais au départ réaliser une courte rencontre individuelle de type prégroupe avec 
chacune des participantes, trois rencontres de réflexion de groupe et une dernière rencontre 
individuelle portant sur l'analyse et la validation des résultats de la recherche. Cependant, 
compte tenu des limites imposées à la réalisation d'un mémoire, et des enjeux reliés à la 
disponibilité de chacune, sept participantes ont été recrutées au lieu de huit comme prévu. 
De plus, il a été décidé, à l'unanimité, de faire 2 rencontres de trois heures plutôt que trois 
rencontres de deux heures comme prévu initialement. Il faut également noter que deux 
participantes en raison de leur agenda chargé n’ont pu participer à l’une des deux 
rencontres de groupe et une autre n’a pu être présente à la rencontre individuelle.  
Ainsi, j’avais en tête avant de débuter la collecte de données, de ne pas être trop rigide par 
rapport à ces étapes et c’est effectivement ce qui s’est passé. En d'autres mots, je crois être 
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restée à l'écoute du groupe par rapport au déroulement des rencontres, leurs attentes et leurs 
désirs d'exploration. Pour cela, j’ai fait preuve d'ouverture et de souplesse ce qui m’a 
permis de m’adapter à certaines variations dans les façons de faire qui ont été négociées au 
fur et à mesure avec le groupe. Par ailleurs, certaines d'entre elles ont dit avoir apprécié 
cette flexibilité dans la recherche.  
2.5.1 Rencontres individuelles prégroupe  
Ces entrevues, d'une durée d'environ 20 minutes, se sont déroulées sur une période de deux 
semaines. Elles se sont faites en face à face (6) ou par téléphone (1), selon le choix des 
participantes et elles avaient pour objectif de préparer ces dernières à la première rencontre 
de groupe afin que toutes aient amorcé une réflexion par rapport à leur pratique d'écoute et 
qu'ainsi les échanges soient enrichis par leurs réflexions individuelles.  
Ainsi, dans le but de faciliter la tâche des participantes et de m'assurer qu'elles soient bien 
préparées pour le groupe, j’ai remis un aide-mémoire à chacune d'entre elles (voir annexe 
F). Cet outil précisait le but de l'exercice, ce qu'elles devaient faire pour être préparées pour 
la rencontre, ce que devrait contenir le récit de pratique ainsi que les dates convenues des 
deux rencontres de groupe. Plus précisément, je demandais à chaque participante de 
prendre le temps de se remémorer, par écrit si elle le désirait, une situation d'écoute vécue 
personnellement dans leur pratique et assez rapprochée dans le temps. Je leur demandais 
également de donner un titre à leur récit dans le but " d’évoquer de manière plus 
symbolique ce qui y est en jeu » (Albert, 2007 :87). Cette situation pouvait concerner un 
moment où la praticienne a constaté que son écoute avait été bénéfique (1) ou au contraire, 
un moment où l'écoute de l'autre a été difficile à offrir (6). J’ai mentionné l'importance de 
se donner le droit de partager des évènements peu ou pas positifs, puisque cela peut enrichir 
la réflexion (Leclerc, Bourassa et Filteau, 2010). Pour se préparer à la rencontre de groupe, 
les participantes devaient aussi réfléchir à leur vision de l’écoute, les gestes, attitudes et 
actes qu'elles utilisent pour être à l’écoute. 
Finalement, ces rencontres prégroupe ont été l'occasion de « préciser le but du groupe, de 
faire le lien entre les besoins individuels des participantes et de présenter sommairement les 
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procédures et les modalités de fonctionnement du groupe. » (Henry, 1992 dans Turcotte et 
Lindsay, 2008 :94). En fait, ces rencontres individuelles ont véritablement permis de mettre 
en place les éléments nécessaires au déroulement du groupe de réflexion. En effet, les sept 
participantes étaient préparées et elles ont partagé, comme prévu, un récit de pratique de 
manière abrégée et le titre choisi. Deux d’entre elles l’ont décrit en détail. Il importe de 
rappeler que la limite de temps n’a pas permis à toutes les participantes de présenter en 
détail leur récit de pratique puisqu’un seul récit par rencontre a pu être discuté. Ce fut 
également l’occasion de souligner le fait qu'elles avaient des savoirs d'expérience 
concernant l'écoute et qu'il était riche de partager ces savoirs, dans une ambiance sécuritaire 
et respectueuse.  
2.5.2 Le groupe de réflexion 
Deux rencontres de groupe, à une semaine d’intervalle entre les deux, ont eu lieu dans un 
local prêté par un organisme communautaire avec les mêmes participantes à chaque fois et 
d’une durée de trois heures chacune. Le local a été choisi en raison de son ambiance 
chaleureuse et accueillante, de la disposition du mobilier (table ronde, lampe avec éclairage 
doux) qui favorise les échanges et du fait qu’il était géographiquement accessible pour la 
plupart des participantes.  
Tout d'abord, il importe de préciser que la première rencontre de groupe nécessitait de 
prendre le temps d'instaurer un climat de confiance dans le groupe (environ 30 minutes). Ce 
moment correspond à la première étape de l'approche collaborative identifiée par 
Morissette (2013): la « Cosituation ». Cette étape consiste, selon lui, à « s’entendre sur les 
conditions du contrat collaboratif, sur le mode de faire et de dire dans un projet commun, ce 
qui permet de spécifier les rôles de chacun et les attentes réciproques. » (p.43). Par ailleurs, 
lors de cette première rencontre, il a été décidé en groupe des règles de fonctionnement, 
comme la démarche d’intervision le propose. D’autre part, au début de la seconde 
rencontre, un résumé de ce qui a été discuté dans la rencontre précédente a été présenté, ce 
qui a permis de valider au fur et à mesure l'analyse réalisée en groupe et l'analyse du 
chercheur auprès des participantes.  
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 2.5.2.1 Le déroulement des 6 étapes de l'intervision 
1- Le choix d'une expérience 
À tour de rôle, chaque participante a discuté brièvement de son récit, en  évoquant aussi le 
titre choisi. Puis, tous les membres du groupe, y compris la chercheuse, ont décidé 
ensemble de la situation retenue pour être analysée. Certaines contraintes ont aidé à 
déterminer le récit retenu. Par exemple, dans la première rencontre, comme il y avait moins 
de temps pour décortiquer un récit, le choix s'est porté sur une situation qui semblait moins 
complexe et dont certains éléments se retrouvaient aussi dans un autre récit. Bref, la nature 
des incidents d'écoute (positives ou négatives) et l'ordre de présentation des récits ont été 
décidés sur une base collective, c'est-à-dire que la chercheuse, moi en l'occurrence, n’a pas 
imposé de thèmes ou d'ordre de passage, ce fut aux choix des participantes. 
2- La description 
La professionnelle, dont la situation a été retenue, a décrit en détail son expérience, en 
évitant de proposer des explications. Cette deuxième étape correspond à la seconde étape de 
la démarche collaborative : la « coopération ». C'est le moment où la praticienne raconte 
son récit et où la chercheuse collecte les données.   
3- Le questionnement 
À cette étape, les participantes ont posé des questions afin de clarifier la situation. Elles ont 
nommé les résonances que cela a provoquées en elles, ce qui les a touchées et frappées dans 
le récit présenté. 
4- l'analyse 
L'objectif de cette démarche d'analyse était de tenter de comprendre collectivement ce qui 
se joue dans cette situation. C'est une démarche d'analyse compréhensive. Aussi, Albert 
(2007) propose un certain nombre de questions pouvant alimenter l'analyse que j'ai adaptée 
à la pratique d’écoute :  
• Quels sont les éléments constitutifs de cette expérience d'écoute ?  
• Quels sont les enjeux en présence ?  
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• Quels sont les différents niveaux d’analyse, du rapport à soi à l'idéologique qui 
peuvent être pris en considération ? 
•  Comment reconstituer les actes, les gestes, les attitudes qui ont conduit le 
professionnel à être à l'écoute ou non de la personne ?  
• Quelle est la relation du professionnel par rapport à l'écoute, quelle utilité lui 
reconnaît-on ?   
À travers cette démarche, il était prévu que chaque participante propose son analyse pour 
qu'à la fin, le groupe puisse s'entendre sur une analyse commune de la situation, ou du 
moins, une analyse qui tienne compte de l'ensemble des visions ayant été discutées. 
Toutefois, le manque de temps et d'expérience de l'animation d'un groupe d'intervision n’a 
pas permis de construire une analyse commune de la situation de façon formelle comme 
nous le verrons plus loin. 
5- Les propositions de changement et le retour sur la rencontre 
À ce moment-ci, les participantes, tout en restant positives, devaient discuter des moyens 
qui peuvent être utilisés ou mis en place pour faciliter l’écoute de l'autre et de soi. L'objectif 
de cette étape était d'utiliser sa créativité et son imagination afin de proposer des manières 
d'être et de faire qui permet d'approfondir leur écoute et celle des autres. Puis, pour 
conclure la rencontre, Albert (2007) propose de faire un tour de table afin que chaque 
participante puisse nommer ce qu'elle retient de cette réflexion et comment cela peut se 
transmettre à sa pratique. Par ailleurs, comme le climat de groupe demande aussi que les 
membres soient à l'écoute les uns des autres, il était intéressant, à la fin de la rencontre, de 
prendre un temps (15 minutes environ), afin de porter un regard sur notre écoute pendant ce 
temps; une sorte de méta réflexion concernant l'écoute présente dans le groupe. Toutefois, 
cette réflexion ne fera pas l'objet d'analyse puisque les propos étaient très brefs, donc les 
données sont trop pauvres pour permettre de produire une analyse approfondie.  
Bref, les deux rencontres de groupe devaient se dérouler dans cet ordre, tout en restant, 
comme je l'ai mentionné plus tôt, ouvertes et flexibles aux changements dans le 
fonctionnement du groupe, et ce selon les besoins des participantes. De fait, quelques 
changements dans la structure ont été faits de manière spontanée, puisque les participantes 
proposaient d’autres pistes de réflexion concernant l’écoute. De plus, comme l’animation 
de ce type de rencontre était une première pour moi, il n’a pas toujours été facile de guider 
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les participantes vers la structure d’intervision, plus particulièrement quand venait l’étape 
de l’analyse et des propositions de changements. En effet, comme j'ai tenu à garder une 
posture d'écoute, il m'a été difficile d'imposer une structure prédéterminée, puisqu'aucun 
d'entre nous n'était familier avec ce type de rencontre. Il aurait fallu pour que cela soit 
linéaire, être plus directif, répéter le fonctionnement de chaque étape à suivre (choix d'un 
récit, description, analyse). Somme toute, avec le recul, il semble que toutes les étapes ont 
été suivies, mais de manière spontanée et itérative. De fait, elles ont questionné, résonné 
entre elles, et à d'autres moments elles étaient à l'écoute de l'une d'elles. À d'autres 
moments, elles nous faisaient part d'analyse de leur propre pratique et de la place occupée 
par l'écoute, tout comme elles ont, à quelques reprises, proposé des alternatives. 
6- La rencontre de validation  
Cette dernière rencontre s’est déroulée un mois et demi après le dernier groupe de réflexion 
et s’est faite de manière individuelle. Au départ, cette rencontre devait se faire en groupe 
comme le propose la dernière étape de la démarche d’intervision et la troisième étape de 
l'approche collaborative. Toutefois, pour des questions de logistique, il a été décidé de la 
faire individuellement. À priori, la rencontre de groupe permettait la mise en commun des 
situations discutées au cours des quatre précédentes rencontres. Cela permettait de 
« construire une analyse partagée, dans un langage commun et des repères pour 
l’action"(Albert, 2007 :92). Dans la perspective d'une approche collaborative, cette étape 
correspond à la dernière étape de cette démarche qui est appelée « l'étape de "coproduction" 
qui correspond à l’analyse et à la mise en forme des résultats, de sorte qu’ils soient d’intérêt 
autant pour les praticiens et que pour les chercheurs. » (Morissette, 2013 :44). En réalité, la 
rencontre individuelle a été l’occasion de valider les résumés d'analyses produits au cours 
des deux groupes de réflexion. En effet, une fois les thèmes d’analyse en grande partie 
identifiés, une liste a été envoyée aux participantes afin qu’elles en prennent connaissance 
et qu’elles puissent la questionner (voir annexe E).  
Au final, bien que mon souhait ait été de travailler dans une démarche participative, il a été 
difficile d'obtenir autant de participation au niveau de l'analyse, d'abord en raison d'une 
question de temps et de compatibilité d'horaire, ensuite par un manque de ma part dans 
   53 
l'explication de mes attentes par rapport à la lecture de la synthèse des rencontres de groupe 
présentée aux participantes. J'aurais souhaité que les participantes analysent plus en 
profondeur les données qui leur étaient présentées, mais cela n'a pas été le cas. Dans les 
faits, deux participantes n’ont pas eu le temps d’en prendre connaissance, trois autres 
avaient lu rapidement la synthèse et en gardaient peu de souvenirs lors de l'entrevue 
individuelle, et deux d'entre elles avaient la version imprimée et en avaient pris 
connaissance. Tout de même, en questionnant les participantes sur des thèmes qui 
ressortaient (voir annexe G) et sur les effets perçus de leur expérience de réflexion par 
rapport à l’écoute dans leur pratique, il a été possible d’ajuster les résultats en lien avec les 
commentaires et critiques qui ont été émis.  
Journal de bord 
Des données ont aussi été recueillies sous forme d'observation participante. En d'autres 
mots, à la fin de chaque groupe, j’ai pris le temps de noter mes impressions, mes constats, 
bref tous les éléments qui me semblaient significatifs pour la recherche et qui pouvaient 
être susceptibles d'éclairer les autres données.  
 2.6 Stratégies d’analyse  
À partir des données recueillies, il a été possible d'amorcer l'analyse afin de trouver un sens 
aux données obtenues et de répondre à la question de recherche. L'analyse des données 
s’est faite à partir de la transcription des deux groupes de réflexion et des entretiens 
individuels. Ainsi, dans un souci de cohérence avec l'approche collaborative, il semblait 
essentiel que l'analyse des données soit opérée de manière itérative, afin que les 
participantes soient parties prenantes de cette étape. Pour ce faire, l'analyse de contenu a été 
retenue pour traiter les données. Il parait cohérent d'utiliser cette méthode puisque l'objectif 
de recherche est d'explorer comment les travailleuses sociales décrivent leur pratique 
d'écoute, comprendre les facteurs qui l'influencent et quelle place l'écoute prend-elle dans 
leur milieu de travail.  
Concrètement, l’analyse s’est faite en plusieurs étapes. Chaque entrevue a d’abord été 
retranscrite afin de m’approprier le contenu. Les notes prises pendant et tout de suite après 
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les entrevues m’ont permis déjà de voir des pistes d’interprétation et d’analyse. Par 
l'analyse de contenu, il a été possible de mettre en évidence les constantes des récits, les 
régularités ainsi que les particularités de chacun. Aussi, comme je l'avais mentionné dans la 
section portant sur le groupe de réflexion, ce type d'analyse réalisé en simultané avec la 
collecte de données nous donne « la possibilité de vérifier (...) les hypothèses formulées à 
partir d'une première analyse de corpus déjà constitué » (Paillé, 1994:152).  
La première étape de l'analyse consistait à une préanalyse permettant de faire une première 
annotation pendant la transcription. La lecture répétée de ces écrits (transcriptions et notes) 
a permis de poursuivre l’appropriation du contenu général de chaque entrevue, de 
documenter les thèmes déjà ciblés et d'identifier les thèmes ayant émergé en cours 
d’analyse. 
La deuxième étape consistait à faire un découpage des unités significatives en fonction de 
thèmes et de catégories (Paillé et Mucchielli, 2012). À l’aide de la grille d’analyse 
écosystémique présentée au chapitre deux, une première codification des transcriptions 
s’est faite à partir des différents niveaux d’analyse (individuel et relationnel, professionnel 
et organisationnel, institutionnel). C’est à cette étape qu’une synthèse de l’analyse a été 
discutée avec les participantes (voir annexe E). 
Dans un troisième temps, l'analyse verticale m’a permis d'interpréter chaque corpus 
individuellement, soit les deux rencontres de groupe et les entretiens individuels. Pour ce 
faire, un second codage a permis d’identifier certains thèmes principaux pour chacun des 
niveaux d’analyse. Ceux-ci se retrouvent dans le chapitre suivant, portant sur les résultats 
de la recherche et sont divisés en deux grands thèmes soit : 1) la description de la nature de 
l’écoute; 2) les déterminants de la pratique d’écoute.  
Finalement, une l'analyse horizontale a été effectuée, c'est-à-dire que l'ensemble des 
verbatims a été survolé, afin de mettre en relation les récits analysés en groupe ainsi que les 
entretiens individuels. C'est donc par le biais de l'analyse du contenu des discours collectifs 
et individuels des travailleuses sociales que j’ai tenté d'accéder à leurs conceptions de 
l'écoute.  
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 2.7 Considérations éthiques 
Puisque ce projet implique une collecte de données auprès de personne, il a été soumis à 
l'approbation du Comité d'éthique de la recherche de la faculté des lettres et sciences 
humaines de l'Université de Sherbrooke.  
Un formulaire de consentement a été remis et signé par les participantes (voir annexe D). 
En signant ce formulaire, les participantes attestaient qu'elles avaient pris connaissance des 
implications de la recherche et qu’elles avaient reçu des réponses satisfaisantes à leurs 
questions. Ce fut aussi l’occasion de leur faire savoir qu’elles avaient toujours le droit de se 
retirer de la recherche si elles le désiraient. De plus, elles consentaient à ce que les 
entrevues soient enregistrées de façon numérique et retranscrite.   
Aussi, la confidentialité et l'anonymat des partenaires ont été protégés tout au long de la 
recherche et après celle-ci. Les participantes au groupe ont été identifiées par des noms 
fictifs et les informations sur l'identité de l'intervenante ou sur son lieu de travail ne sont 
pas divulguées dans le mémoire. Les enregistrements et les transcriptions sont gardés dans 
un endroit sécuritaire et seront détruits à la suite de la diffusion des résultats de ce mémoire. 
Une copie finale du mémoire de recherche sera remise à chacune des participantes à la 
recherche.  
2.8 Les limites de l'étude 
Il est possible d'entrevoir plusieurs limites à cette étude. La première est le fait que 
l'échantillonnage (7) est assez réduit et ne permet pas la généralisation ou la transposition 
des données. La limite de temps est aussi un aspect à considérer dans cette étude. De fait, 2 
rencontres de 3 heures afin de discuter d'une situation n’ont pas été suffisantes pour 
approfondir certains éléments qui ressortaient de l'échange. Aussi, les contraintes de temps 
imposées par la rédaction d'un mémoire n’ont pas permis d'étaler les rencontres de groupe 
sur plusieurs mois, ce qui aurait pu enrichir l'analyse. 
Aussi, cette recherche se voulait à priori participative, c'est-à-dire que les participantes, à 
travers une démarche d’intervision, prennent part, de manière active, au processus de 
recherche de par leurs analyses faites en groupe et individuellement de l'écoute dans leur 
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milieu de travail. Toutefois, avec le recul, je ne crois pas que l'on puisse qualifier cette 
recherche de participative, dans le sens ou le temps et les contraintes d'horaire n'ont pu 
permettre la pleine réalisation de cette collaboration. Cependant, leur participation a été 
suscitée pendant les entretiens, et les réflexions et les analyses émises ont permis de faire 
émerger plusieurs constats qui seront discutés dans la prochaine section. Dans le troisième 
chapitre, il était également annoncé qu'une méta analyse de l'écoute du groupe d'intervision 
serait réalisée. Bien que plus d'une question ait été posée en ce sens, le temps restant pour y 
répondre n'a pu permettre de récolter des données assez riches pour en tirer une analyse 
plus approfondie.   
Ensuite, le fait que la collecte de données se fasse dans un contexte de groupe amène à 
considérer certains désavantages qu'a apportés cette technique. D'une part, bien que la 
dynamique de groupe ait permis d'instaurer un climat facilitant les échanges, à certains 
moments il était difficile de suivre les échanges, de gérer la discussion, ou d'approfondir 
certains concepts. En outre, il est arrivé, comme Baribeau (2010) l'annonce, que les 
participantes parlent toutes en même temps (discours croisé) ou qu'elles s'éloignent du sujet 
de l'étude sans répondre à la question posée. De plus, il est tout à fait probable qu'une 
participante n'ait pas pris la parole alors que d'autres la mobilisaient.  
Pour contrer ces biais, l'expérience de l'interviewer et animateur est déterminante. En effet, 
avoir l'expérience des collectes de données qualitatives permet d'être alerte et attentif à 
équilibrer les tours de parole et à amener les participantes à bien expliquer ce qu'elles 
entendent par certains concepts. Aussi, le temps est un facteur important dans la réalisation 
complète de ce projet. En effet, comme il a été mentionné, avoir plus de temps permettrait 
de se réajuster, d'approfondir les réflexions et trouver des pistes de solutions comme le 
suggère la structure d'intervision. Toutefois, tout cela n'a pas empêché de recueillir des 
données riches d'informations qui sont dégagées dans le chapitre suivant, en abordant 
simultanément la présentation et l'analyse des résultats.       
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CHAPITRE 3 : PRÉSENTATION DES RÉSULTATS DE LA RECHERCHE 
Ce chapitre a pour but de présenter les résultats de la recherche découlant de l’analyse des 
données obtenues par l’entremise d’entrevues de groupe et individuelles, afin de répondre, 
dans une perspective écosystémique à la question de recherche : comment les travailleurs 
sociaux décrivent-ils leur pratique d’écoute et quelle place accorde-t-on à l’écoute dans la 
pratique du travail social ? Les résultats ont été organisés de manière à faire ressortir les 
éléments qui touchent les différents niveaux de la grille d’analyse écosystémique. Ainsi, 
après une brève présentation des participantes à l’étude et de leur vision de l’écoute, je 
présente les résultats en fonction des dimensions individuelles et relationnelles, 
professionnelles et organisationnelles, ainsi qu'institutionnelles. 
Il est à noter que les noms des participantes ont été remplacés par des noms fictifs afin 
d’assurer la confidentialité. En ce qui a trait à la présentation des discours, puisque la 
majorité des participantes sont des femmes, le féminin continuera d'être utilisé. De plus, les 
répétitions inutiles, les tics de langages et les hésitations non significatives sont éliminés 
des citations. Les parties de citation non significatives ont également été supprimées et 
remplacées par le sigle (...). 
3.1 Présentation des participantes et de leur vision personnalisée de l’écoute 
Tout d’abord, dans cette partie, je présente un portrait global de chacune des participantes à 
l’aide d’un tableau synthèse (Tableau 3.1),tout en abordant plus en détail leur vision 
personnelle de l’écoute ainsi que les finalités qu’elles lui attribuent. De fait, comme je le 
mentionne dans le premier chapitre, la vision de l’écoute peut différer selon les finalités que 
l’on donne à celle-ci. Par exemple, dans une perspective narrative l'écoute a pour finalité de 
permettre à la personne de se raconter et de devenir l'auteur de sa propre vie. Dans une 
perspective psychanalytique, l'écoute est utilisée pour obtenir et interpréter l'information 
qui se cache derrière le message. Une participante, Joane, constate d'ailleurs qu’il peut y 
avoir plusieurs visions de ce concept : « Il faut être capable d’échanger sur un même sujet, 
parce que juste le mot on peut le voir très différemment. » (Joane, entretien groupe1). 
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3.1.1 Julie 
Présentement, Julie travaille en contexte d’urgence. Dans cette situation, elle semble 
ambivalente quant aux finalités de l’écoute, puisque de toute évidence elle se questionne 
sur l’objectif de l’écoute. Pour elle, dans certaines conditions, l’écoute ne semble pas mener 
à quelque chose de plus, au contraire, parfois, elle voit l’écoute comme quelque chose de 
passif qui peut nuire à la personne. Si l’on se réfère au premier chapitre de la recherche, il 
est possible de faire le lien avec les propos de Randin (2008), où il explique que l’écoute est 
parfois considérée comme « passive » par les professionnels du social, ce qui les « amène à 
déconsidérer l’écoute comme outil de travail » (p.75) et à utiliser d’autres moyens qui 
laissent peu de place à cette écoute.  
Comme intervenant, oui t’écoutes, mais dans quel but? On écoute juste 
pour écouter, on écoute tu dans le but de faire du bien, c’est quoi 
l’objectif ? (…) il y a quelque chose de pas dynamique qui se passe dans 
tout ça. (Julie, entretien individuel) 
Toutefois, de par ses propos, il est possible de dire qu’elle voit aussi l’écoute comme un 
moyen de prévenir les situations de crise, de calmer la personne et d’éviter le pire. 
C’est de la prévention l’écoute, elle peut faire partie de la prévention, 
laisser les gens vider un peu le stress, versus écouter quand sont rendus 
sur le bord du pont. » (Julie entretien groupe1) 
3.1.2 Vanessa 
Pour sa part, Vanessa semble dire que l’objectif d’être à l’écoute c’est d’aller chercher autre 
chose de plus profond. On se rapproche ici de l’approche psychanalytique, où entre autres, 
Gordon Hamilton (1950) mentionne que l’objectif de l’écoute est de comprendre non 
seulement les mots, mais aussi le sens derrière ce qui est dit et non dit. 
Faut pas aller juste à la surface par notre écoute, faut aller plus loin, pour 
aller chercher vraiment le fin fond des choses. Aller chercher dans ce 
qu’elle me dit et dans la façon que la personne me le dit, sur comment 
elle est exactement là, en ce moment, essayer de déceler son état. 
(Vanessa, entretien individuel)  
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1
 L’intervention individuelle informelle fait référence à une forme d’intervention qui se pratique de manière 
spontanée et qui se déroule à l'extérieur du cadre habituel d'une intervention. 
Tableau 3.1 : Expériences professionnelles des participantes 
   Partici-
pantes 
Années d’expérience  
dans les milieux 
 Champs de pratique 
 Contexte d’intervention 
 Méthode d’intervention 
Bac. 
Maitrise 
travail 
social institutionnel communautaire 
Sarah  20 
TOT.  Communautaire famille 
 Milieu de vie 
Situation de crise 
 Violence conjugale, négligence 
  individuelle informelle21 
  groupe 
Travail social  
20 
Julie 4 1  5 
 CSSS et Centre jeunesse 
 Communautaire, soutien 
téléphonique 
Situation d’urgence 
Écoute téléphonique 
 Contexte d’autorité 
individuelle 
Travail social En cours 
Marilyn 1 2  3 
 Regroupement local 
 CSSS 
 mobilisation et partenariat 
Situation de crise 
 Individuelle informelle  
 Groupe 
 Collective 
Travail social  
Daniel 15 2  17 
 CSSS(plusieurs programmes) 
Hôpitaux 
 Communautaire 
Évaluation psychosociale  
Situation de crise 
Suivi long terme 
 individuelle 
Travail social Terminé 
Joane 8  2 10 
 CSSS(plusieurs programmes) 
 communautaire 
Situation de crise 
 Suivi intensif 
individuelle 
 Collectivité 
Psychologie Terminé 
Vanessa  10  10 
Victime d’acte criminel  
post-traumatique 
situation de crise 
Suivi court terme 
Écoute téléphonique 
 individuelle 
Psychologie Terminé 
Caroline 4  4 
 Enfance/famille  
 Victime d’acte criminel 
Situation de crise 
 Contexte d’autorité 
 individuelle 
Travail social En cours 
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Je considère que j’ai été à l’écoute et parce que je suis allée chercher 
autre chose que juste qu’est-ce qu’elle me disait en surface et j’ai réussi à 
aller jusque-là. (Vanessa entretien groupe1) 
Par ailleurs, dès le début des entretiens, Vanessa décrit l’écoute comme ayant différents 
niveaux partant d’une écoute plus superficielle à une écoute plus profonde que permet une 
réelle disponibilité. 
3.1.3 Daniel  
Daniel quant à lui, voit l’écoute comme un moyen d’intervention en soi. Pour lui, le fait de 
laisser exprimer la personne dans toute sa subjectivité permet à la personne de prendre le 
pouvoir sur sa vie. Cette vision de l’écoute est très liée à l'approche narrative qui plutôt que 
d'être centrée sur la recherche de solution, s'attarde au renforcement de l'identité de la 
personne, de ses forces et de son autonomie. En d’autres termes, il s’agit d’écouter la 
personne se raconter pour comprendre ses aspirations, ses besoins, ses objectifs de vie. En 
outre, le discours de Daniel fait aussi ressortir que le fait d’être en mesure d’accueillir 
l’autre dans ce qu’il est, ce qu’il souhaite et de s’ouvrir à la différence, permet à la personne 
de construire son identité, et ce même pour le professionnel. 
Juste de prendre le temps et de le consacrer à l’écoute, c’est en soi 
«thérapeutique", en voulant dire : ça fait du bien, c’est un espace qu’on 
réserve à l’échange. (Daniel, entretien groupe2) 
Dans la définition de l’identité (…) il y a un rapport direct avec l’écoute, 
parce que si je suis soucieux de ma propre narration, parce que je ne me 
possède pas, ça tiraille de tous les bords, je vais être partout à la fois, sans 
être au centre, à ce moment-là, je ne suis pas disponible à 
l'écoute. (Daniel, entretien individuel) 
La vision de l’écoute de ce travailleur social est fortement liée à la notion de relation à soi 
et à l’autre. Pour lui, écouter c’est aussi être à l’écoute de soi, pour ensuite être à l’écoute 
de l’autre. 
 Écouter c’est prendre le temps de se déposer, pour accueillir, recevoir et 
être en relation (Daniel entretien individuel) 
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3.1.4 Sarah 
Tout comme Daniel, Sarah voit l’écoute comme une forme d’intervention 
en soi qui a pour objectif de mieux connaître la personne et d’apporter un 
mieux-être. De plus, elle laisse entendre que l’écoute peut permettre aussi 
à la personne de mieux se comprendre elle-même. Ainsi, cette manière de 
voir les objectifs de l’écoute permet de travailler avec la personne pour 
qu’elle arrive à mieux se comprendre. Juste d’être écouté dans ce qu’ils 
sont et ce qu’ils vivent ça peut faire du bien, et des fois j’espère que ça 
amène le monde à voir d’autre chose et à avancer. (Sarah, entretien 
individuel) 
Aussi, Sarah qui intervient principalement dans un contexte de groupe apporte une vision 
de l’écoute qui se rapproche de l’écoute sociale, abordée dans le premier chapitre. De fait, 
elle voit l’écoute comme un moyen d’identifier les besoins collectifs et de trouver des 
solutions ensemble. 
 Je pense que l’écoute c’est important dans le communautaire, l’écoute de 
la communauté, des parents qui viennent, des besoins qui sortent et là on 
voit ce qu’on peut faire ensemble dans tout ça. (Sarah, entretien groupe2) 
3.1.5 Marilyn 
Du côté de Marilyn, l’objectif de l’écoute est de bien saisir les besoins de la personne, et 
comme Sarah, de permettre à l’autre de mieux comprendre sa situation. 
Comment tu peux répondre aux besoins de la personne si tu ne l’as pas 
écouté, pis que tu ne connais pas c’est quoi son besoin et que tu ne l’as 
pas entendu et compris, c’est impossible. (Marilyn, entretien individuel)  
 En étant à l’écoute pour cibler le réel besoin et amener la personne à le 
voir elle aussi. (Marilyn, entretien groupe1) 
Par conséquent, elle semble avoir une vision de l’écoute se rapprochant de la perspective 
narrative de l'écoute amenée par Hall (2011). Par exemple, elle mentionne qu'être à l'écoute 
c’est oublier ce qui trotte dans notre tête, de prendre en compte le non verbal. Ainsi, pour 
Marilyn l’écoute c’est : 
 Être vraiment réceptif à ce que l’autre dit et réellement écouter, en 
oubliant tout ce qui trotte dans notre tête et en étant vraiment présent 
pour l’autre, pour moi ça c’est de l’écoute. (Marilyn, entretien individuel) 
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À son avis, il faut du temps pour écouter et le fait de prendre le temps peut permettre de 
créer des liens entre les gens. D’ailleurs, tout comme Sarah, elle aborde indirectement la 
notion d’écoute sociale en faisant le lien entre l’écoute et les solutions collectives. 
C’est hyper important pour moi d’amener les gens à nommer ce qu’ils 
veulent, ce qu’ils souhaitent, ce qu’ils ont besoin et comment on peut 
travailler ensemble pour que ça aille mieux dans le quartier. (Marilyn, 
entretien groupe2) 
3.1.6 Caroline 
Pour ce qui est de Caroline, elle voit l’écoute comme un moyen d’obtenir des informations 
pertinentes à l’intervention. En effet, dans certains contextes où le temps est compté, 
Caroline semble dire qu’il faut être plus directif afin d’obtenir les informations nécessaires 
à la réalisation de l’intervention. 
 À certains moments, tu as besoin d’informations pour aider la personne 
et pour intervenir et à ce moment-là, tu pourrais être dans une écoute 
directive (…) je pense qu’on est assez formé pour savoir où, à certains 
moments, on doit passer à la vitesse supérieure. (Caroline, entretien 
groupe1) 
D’autre part, elle propose une vision de l’écoute qui s’apparente à une forme de respect par 
rapport à soi et aux autres. De plus, comme pour les deux dernières participantes, sa 
manière de parler de l’écoute se rapproche de la définition que l’on fait de l’écoute sociale 
et de l'écoute dans une approche narrative, particulièrement par sa volonté de comprendre 
la personne dans son ensemble, à partir de ce qui est important pour l'autre et pas seulement 
au niveau de l’inconscient comme le proposent les approches psychanalytiques. 
 L’écoute, c’est le respect, le respect de l’autre, le respect de soi-même, le 
respect de s’écouter, le respect d’écouter l’autre. (Caroline entretien 
groupe1).  
 Essayer de comprendre dans l’ensemble la personne, même si c’est pour 
une chose précise qu’elle vient te voir, essayer de la mettre dans un 
contexte, la continuité, la connaissance de l’autre, ce qui est important 
pour elle, les sphères, les questions importantes pour elle. (Caroline, 
entretien groupe2) 
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Caroline affirme aussi avec conviction que la distance professionnelle souvent adoptée dans 
la relation d’aide ne permet pas une réelle écoute de l’autre. De fait, la notion de 
résonnance, en lien avec l’écoute, semble aussi un élément important pour Caroline.  
Je me dis, sous prétexte de professionnalisme (…) on ne laisse pas assez 
notre résonnance transparaître, on se retient beaucoup et justement ça 
fausse l’écoute et ce qu’on transmet. (Caroline, entretien groupe1) 
3.1.7 Joane 
Finalement, pour Joane, l’observation de l’autre est perçue comme une forme d’écoute et 
prend une place importante dans sa pratique d’écoute. En effet, dans un contexte de visite à 
domicile, Joane, de manière similaire à Caroline, utilise l’écoute pour obtenir des 
informations sur le contexte et les réactions de la personne.  
 En observant, je suis capable de voir, même dans les comportements, 
d’être à l’écoute et d’observer (...) moi ça me permet d’avoir plein 
d’informations avec la personne.. (Joane, entretien individuel) 
Aussi, de façon similaire à Julie, Joane semble dire que l’écoute permet de créer un lien de 
confiance et de prévenir les situations de crise. 
  De créer ce lien-là, d’être à l’écoute. Si le lien est créé, je vais avoir été 
à l’écoute de là où il est (…) je vais être là quand y va se passer quelque 
chose. Alors, c’est drôlement important l’écoute. (Joane, entretien 
groupe1) 
Ainsi, selon cette participante l’écoute se définit par l’ouverture et la présence à l’autre. 
Être là où la personne est, dans le moment présent, est un élément qui revient souvent dans 
les propos de Joane. Autrement dit, le fait de partir de l'autre dans son contexte permet 
d'écouter et d'obtenir les informations nécessaires à la réalisation d'une intervention 
appropriée à la personne. 
 L’écoute, c’est l’ouverture à l’autre (…) c’est aussi d’être là et 
d’observer (…) être à l’écoute ce n’est pas juste être à l’écoute du verbal, 
c’est être à l’écoute des réactions de la personne. (Joane, entretien 
groupe1) 
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Finalement, Joane partage encore une fois la vision de Caroline dans le fait de prendre en 
compte ses émotions, ses résonnances et de les refléter à la personne. Cette manière de 
mettre en lien la résonnance et l’écoute se rapproche des propos de Randin (2008) dont j’ai 
discuté dans le premier chapitre. Il mentionne que les professionnels du social ont souvent 
la fausse idée qu’écouter c’est interpréter la vision de l’autre, alors qu’au contraire, en étant 
dans notre tête à essayer de comprendre et d’interpréter l’autre, nous ne sommes plus 
présents à l’autre.  
3.2 La nature de l’écoute  
En regard de ce qui a été présenté précédemment, il est déjà possible de dégager certains 
éléments récurrents de la vision de l’écoute des participantes. Par exemple, la présence, 
l’accueil, l’écoute de soi, l’écoute des besoins, l’écoute sociale et le fait de prendre le temps 
et d’avoir le temps pour écouter sont des propos qui reviennent à quelques reprises, sous 
différentes formulations. L’étape suivante consiste à regrouper ces éléments afin de les 
examiner dans une perspective écosystémique et de faire ressortir des données, les 
dimensions micro et macro de l’écoute.  
Dans l’ensemble, les propos échangés lors des entretiens individuels et de groupe 
permettent de constater que les participantes ont rarement l’occasion de se questionner sur 
la nature de l’écoute dans leur pratique. Pour être plus précise, la nature de l’écoute dont je 
parle ici concerne les éléments que les participantes considèrent comme essentiels pour être 
à l’écoute et la développer. Elles ont une vision assez cohérente de l’importance de celle-ci 
dans leur travail, mais elles n’ont pas toutes les mêmes visions par rapport à la nature de 
l’écoute ainsi qu’à l’acquisition de cette dernière. Toutefois, tout au long de la démarche, il 
est possible de constater que cette vision évolue avec les réflexions apportées par les 
échanges. 
Pour construire la présente section, les données ont été catégorisées à partir de la grille 
présentée dans la section sur le cadre d’analyse, soit les niveaux : 1) individuel et 
relationnel, 2) professionnel et organisationnel. Dans cette section le niveau institutionnel 
n'est pas mis en évidence en raison du peu de données recueilli concernant ce niveau en lien 
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avec la nature de l'écoute. Il importe, à ce stade, de garder en tête que bien que je traite de 
ces niveaux séparément, il n’en reste pas moins qu’ils sont tous interdépendants les uns des 
autres. 
3.2.1 Niveau individuel et relationnel 
Traiter le niveau relationnel et individuel comme un ensemble est cohérent avec ce que 
mentionnent Barthes (1982) et Purdy (2000) dans le sens où ils avancent que l’écoute 
implique nécessairement deux personnes et donc lorsque nous sommes à l’écoute nous 
sommes aussi en relation. Effectivement, les participantes, dans leur propos concernant les 
attributs personnels, soit les qualités, les attitudes et les compétences nécessaires pour être à 
l’écoute, parlent, bien souvent, de ces attributs en faisant référence à une façon d’être en 
relation. Il est aussi pertinent de souligner que plusieurs concepts identifiés à la fin du 
premier chapitre se retrouvent dans le discours des participantes. On y retrouve entres 
autres des éléments concernant l’écoute de soi, le savoir-être (capacité à vivre avec 
l’incertitude, la présence à l’autre et à soi, la disponibilité), les savoir-faire,  la volonté 
d'être à l'écoute et la prise en compte des émotions, éléments qui touchent plus 
particulièrement le niveau individuel. Pour ce qui est du niveau relationnel, c'est la manière 
dont les participantes caractérisent l’écoute dans la relation qui sera mise de l’avant.  
3.2.1.1 Naturelle ou culturelle 
Ce qui ressort, dans le discours des participantes, et qui n’était pas présent dans les 
chapitres précédents, c’est l’idée que l’écoute est une qualité intrinsèque, « on l’a ou on l’a 
pas ». En effet, Sarah, Vanessa, Caroline, Julie et Joane semblent considérer l’écoute 
comme étant quelque chose d’inné, de naturel ou d’instinctif. 
 Je pense que c’est comme un petit don que tu as d’avance. J’ai toujours 
écouté, j’ai toujours été celle qui observait plus le groupe, qui écoutait. 
(Sarah entretien individuel) 
De leur côté, Daniel et Marilyn s’opposent à cette idée. Tout comme dans les constats 
amenés au premier chapitre, ils remarquent que l’écoute est considérée comme un acquis et 
déplorent que celle-ci ne soit pas plus discutée et plus approfondie.  
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 C’est comme si on s'attend à ce que les postulants en travail social, et 
durant la formation (savent déjà écouter), c'est comme si c'est un 
prérequis, ils l'ont dans leur être: savoir être, savoir écouter, etc., mais on 
le capte pas plus que ça. (Daniel, entretien groupe2)  
Les constats que font les participants concernant le fait que l’écoute n'est pas plus 
approfondie seront discutés plus en détail dans les niveaux professionnel et organisationnel. 
Car de toute évidence, le fait de percevoir la nature de l’écoute comme étant innée ou 
acquise détermine en quelque sorte le développement de la pratique d’écoute, dans le sens 
où les participantes ne voient pas cette dernière comme quelque chose qui peut s’apprendre. 
Toutefois, dans la section suivante il est possible de constater qu’en décortiquant les savoir-
être requis, certaines d’entre elles présentent finalement l’écoute comme une manière d’être 
en relation qui demande un travail constant sur soi et sur notre manière de réagir aux propos 
de l’autre. 
3.2.1.2 Des savoir-être  
Au regard de ce qui a été dit dans les sections antérieures, il apparaît évident que l’écoute 
est considérée en termes de savoir-être par la majorité des participantes. Pour bien 
comprendre ce dont on parle ici, il semble important de définir cette notion. Comme le 
souligne De Carlo (2013), le savoir-être est une compétence complexe et difficile à cerner, 
puisqu’elle touche à des éléments intimes des individus et qu’elle est en évolution constante 
en fonction des relations et des expériences sociales vécues. Ainsi, le savoir-être concerne 
plus particulièrement les attitudes, la personnalité, la motivation et l’identité. D’un autre 
point de vue, Gohier (2006) présente le savoir-être comme « un équilibre entre le savoir-
être soi et le savoir-être sensible à l’autre» (Gohier, 2006:177). Partant de là, les 
participantes semblent, pour leur part, désigner l’écoute comme une forme de savoir-être 
liée à diverses attitudes, comme la disponibilité, l’ouverture, le non-jugement, l’acceptation 
de l’imprévu, la présence, l’accueil, la connaissance de soi, etc. plutôt qu'à des techniques 
spécifiques. Il est aussi intéressant de constater, à la lumière de la notion 
d’accompagnement présentée par Ardoino (2012), que le discours de certaines participantes 
sur l’écoute se rapproche de cette notion. En effet, celui-ci apporte l’idée que la notion 
d’accompagnement influencée par la « révolution Rogérienne » devient une forme d’écoute 
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de l’autre où l’on considère que ce dernier a les capacités de choisir ce qu’il veut pour sa 
vie et comment il veut s’y prendre. Selon Ardoino (2012), cette manière de voir 
l’accompagnement en lien avec l’écoute fait beaucoup plus référence à une forme de 
savoir-être et devenir, qu’une volonté de guider, de conseiller l’autre par la transmission de 
savoir-faire. 
En outre, Sarah, Marilyn et Julie exposent l’idée que l’écoute est une action en elle-même 
qui n’a pas à être liée à la recherche d’une solution. Julie, plus spécifiquement, illustre 
comment le fait d’être en mesure d’accepter l’imprévu et le silence permet une meilleure 
écoute et pour cela, il faut faire preuve d’humilité et accepter de ne pas proposer de 
solution.  
Notre qualité d’écoute se développe, dans le fait qu’on n’a pas peur de ce 
qu’on peut entendre. Des fois les gens disent des choses et tu ne sais pas 
quoi faire avec, à la limite, premièrement de se rendre compte qu’on 
n’est pas tenu d’avoir une solution à tout, on peut écouter, on peut 
entendre, sans avoir besoin de résoudre un problème. (…)Tout ça je 
trouve que ça nous met plus à l’aise de laisser la personne dans un 
silence, de ne pas toujours avoir le besoin de répondre. (Julie, entretien 
individuel) 
Des fois, juste sentir que quelqu’un t’écoute vraiment, ça fait tellement 
du bien, juste ça, pas besoin d’amener des solutions, juste ça, ça fait la 
job. (Sarah entretien groupe1) 
De par leur discours, les participantes, et plus spécifiquement Marilyn, viennent rejoindre 
les propos de Feldman (1975) et de Compaijen (2007), cités dans le premier chapitre, qui 
mentionnent que pour les travailleurs sociaux, le fait de prendre la parole rapidement, de 
trouver des solutions et d’aider l’autre permet de se distancer de ses émotions et d’éviter un 
travail sur soi, mais ne permettent pas d’être réellement à l’écoute de l’autre. Autrement dit, 
Marilyn semble dire que si l’on propose rapidement des solutions c’est parce que l’on est 
centré sur soi, sur nos peurs, nos jugements, nos idées, de ce qui serait bon pour l’autre et 
non sur ce que l’autre nous communique. D'ailleurs, comme je l'ai mentionné plus tôt, ces 
propos se rapportent à la pensée d'Ardoino (2012) qui présente aussi l’accompagnement 
comme étant d’abord une relation symétrique, donc loin d’une attitude de « toute 
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puissance », c’est-à-dire le fait de prendre une posture qui amène à imposer, à tout prix, sa 
vision de ce qui est bon pour l’autre.  
 J’étais une de celles justement qui va couper la parole pour amener une 
idée ou quelque chose, quand j’ai un flash. Et je pense que quand on fait 
ça  (…) y a moins d’écoute, c’est plus une recherche de solutions rapides. 
(…) Parce que tout est relié à toi qui amènes quelque chose à l’autre, au 
lieu d’être vraiment centré sur ce que la personne te dit. (…) Pour moi ce 
n’est pas de l’écoute non plus, c’est encore une recherche de 
solution. (Marilyn, entretien individuel) 
En somme, les propos de ces participantes font ressortir les bienfaits de l'écoute. Le fait de 
donner de l'espace à l'écoute de l'autre, sans vouloir à tout prix trouver une solution, est un 
moment significatif qui laisse place à la création de lien, à la reconnaissance de l’autre.  
Dans le même ordre d'idée, l’ouverture à l’autre et le non-jugement semblent être un moyen 
d’éviter de proposer trop rapidement ses propres solutions. À vrai dire, certaines 
participantes considèrent l’écoute comme une manière de recevoir l’autre tel qu’il est, sans 
jugement et avec ouverture.  
 Essayer de faire le vide dans sa tête, ne pas juger aussi dans sa tête, 
essayer de partir ouvert, parce qu'on a toujours des préjugés. » (Sarah, 
entretien individuel) 
Par ailleurs, le fait d’être présent c’est-à-dire d’être réceptif à l’autre et d’être concentré tout 
en ayant la tête vide de toute préoccupation est aussi un élément du savoir-être qui revient à 
plusieurs reprises. De fait, tous sont d’accord pour dire qu’ « être-là », « être vraiment 
présent pour l’autre » est primordial dans l’écoute.   
 Écouter (…) c’est aussi d’être là et observer, pour moi c’est ça aussi 
d’être à l’écoute. (Joane, entretien individuel) 
 Quand j’écoute et que j’ai plus ou moins le goût d'écouter, j’essaye de 
pas trop partir et d’être là (…) je veux dire que le fait de penser à ce que 
je vais dire plus tard, à faire des liens, là tu n’es pas vraiment là à 
l’écouter. (Sarah, entretien individuel).    
Finalement, toutes les participantes s’accordent pour dire que la disponibilité intérieure est 
une condition essentielle pour être à l’écoute. Daniel et Vanessa évoquent à leur manière, 
comment dans la relation d’écoute la disponibilité est intimement liée à la présence à soi et 
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à l’autre. Les participantes abordent ici l’équilibre que mentionne Gohier (2006) entre le 
savoir-être soi (être déposé et en paix avec soi) et le savoir-être sensible à l’autre (être 
présent et disponible à l’autre) 
La relation, pour moi, c’est un même concept, on se rattrape toujours 
dans la mesure où l’on est disponible. Donc, comme condition préalable 
c’est la disponibilité et pour la disponibilité, il faut être minimalement en 
paix, ou pouvoir se poser décanté, si on ne l’est pas on ne peut pas 
écouter vraiment. (Daniel, entretien individuel) 
Utiliser les bons mots, être vraiment attentif, c’est certain qu’il y en a 
d’autres qui sont (…) moins disponibles à l’autre, mais y en a qui font 
une super de bonne job, par rapport à ça, à l’écoute, et à l’attention et la 
présence. (Vanessa, entretien individuel) 
En somme, la plupart des participantes semblent d’accord pour dire qu’être à l’écoute c’est 
faire preuve d’ouverture à l’autre dans une attitude de non-jugement et le fait de prendre le 
temps de se déposer, d’être à l’écoute de soi permet cette disposition. Aussi, pour elles, il 
apparaît nécessaire d’être présentes et disponibles à l’autre.  
3.2.1.3 Des savoir-faire 
Bien que l’écoute de l’autre semble permettre à celui-ci de développer son savoir-être et de 
se construire comme sujet, il n’en reste pas moins, que pour être à l’écoute les participantes 
doivent aussi déployer des savoir-faire permettant cette écoute. Ainsi, considérant que les 
savoir-être sont directement liés aux savoir-faire, il me semble pertinent de faire état des 
habiletés acquises par l'expérience et par l'apprentissage, c’est-à-dire les pratiques et les 
connaissances mises en œuvre pour être à l’écoute. Autrement dit, les savoir-être abordés 
précédemment concernaient plus particulièrement des attitudes intériorisées par les 
participantes. Ici, les savoir-faire représentent les gestes, les techniques, ou les 
comportements guidés en quelque sorte par les savoir-être. J’ai donc, tout au long de 
l’analyse des données, fait ressortir les propos qui concernaient les paroles, les gestes et les 
manières de faire qui se rapportent à l'écoute. Voici donc, en résumé dans le tableau 3.2,  ce 
qui en ressort.  
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Il est aussi intéressant de constater que pour la majorité des participantes, les techniques 
d’écoute active, comme le reflet ou la reformulation, sont très peu abordées. Lorsqu’on en 
parle, elles sont plutôt perçues comme un outil intériorisé permettant de soutenir la pratique 
d’écoute.  
 Les techniques d’écoute : reformulation, reflet; c’est sûr que j’en fais à longueur 
de journée, mais j’en prends pas conscience, je ne suis pas capable de te dire 
«OK là je vais faire une reformulation » (…) Ce n’est pas moi, y en a qui sont 
plus techniques, moi pas pantoute, je me rends compte que ça va jusque-là. 
(Vanessa, entretien individuel) 
À ce sujet, Marilyn explique clairement comment l’expérience pratique lui a permis de 
mieux écouter et d’être moins centrée sur les techniques, comme si le fait d’être centrée sur 
le «comment faire»  ne lui permettait pas «d'être»  en offrant une réelle écoute.  
 Quand j’ai fini mes études, j’étais plus dans l’écoute technique, parce 
qu’on ne se connait pas non plus en tant que professionnel. On n’a jamais 
fait vraiment d’intervention, alors on va vouloir plus mettre en pratique 
ce qu’on a appris pour aller chercher ce qu’on a besoin et tout ça. Je 
pense qu’avec le temps et tout ça on apprend à être réellement à l’écoute, 
on va moins utiliser les techniques et quand on va le faire ça va être plus 
spontanément, sans réfléchir à ce que l’autre dit pour trouver. (Marilyn, 
entretien individuel) 
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Tableau 3.2 : Les savoir-faire à l'écoute 
 
Position d’écoute • Faire le vide dans sa tête 
• Se déposer avant, pendant et après le moment 
d’écoute 
• prendre le temps 
Techniques  
 
• Respecter les silences et savoir faire face à 
l’imprévu 
• Être attentif au non verbal, à l’environnement de 
la personne 
• Être directif, mettre un cadre 
• Recevoir l'autre avec intérêt 
• Être transparent vis-à-vis l'autre, nommer ses 
résonnances, montrer de l'intérêt pour l'autre, lui 
accorder de l'importance, de la reconnaissance 
• Faire des reflets, de la reformulation 
• Poser des questions orientées pour comprendre 
et rester dans la situation présente 
• Référer, guider vers une personne qui saura et 
qui aura le temps d'écouter 
• Valider l'autre dans ce qu'il est «raconte-moi, ah 
c'est intéressant, j'ai aimé ce que tu as fait »   
Langage corporel • hocher de la tête 
• regarder dans les yeux 
• avoir les bras ouverts 
• montrer que l'on est intéressé à l'autre, à ce qu’il 
nous dit 
• ne rien faire d'autre qu'écouter, arrêter la tâche  
• Laisser la personne s’exprimer librement sans : 
o Couper la parole 
o Émettre une idée  
o proposer des solutions 
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3.2.1.4 Processus réflexif : prise de conscience de sa propre écoute  
Dans cette partie, ce sont les processus de l’écoute qui sont mis de l'avant, c'est-à-dire que 
l'accent est mis sur une démarche axée sur la connaissance de soi, le travail sur soi et sur la 
réflexivité. De fait, il est possible de repérer, dans différents moments des entretiens, des 
éléments qui indiquent que les participantes ne travaillent pas leur écoute seulement 
pendant les moments d'écoute. Au contraire, différents extraits de verbatim permettent 
d'affirmer que cette démarche réflexive se fait aussi avant et après le moment d'écoute, ce 
qui permet aux savoir-être et aux savoir-faire, liés à l'écoute, de se déployer. Autrement dit, 
pour bien maîtriser les savoir-être et les savoir-faire dans l’écoute, les participantes, pour la 
majorité, semblent réaliser, à travers les échanges, que la prise de conscience de leur propre 
écoute, de leur disposition physique et mentale favorisent la qualité et le développement de 
celle-ci. L’analyse de ces entretiens a d'ailleurs permis de les regrouper et de faire émerger 
des processus itératifs liés à la pratique d’écoute.   
Comme je viens de le mentionner, quelques participantes soulignent qu’il faut être disposé 
pour écouter. Par conséquent, cette disposition sous-tend un processus permettant d’être 
pleinement présent et disponible à l’autre. Ainsi, pour la majorité des participantes, le fait 
de prendre le temps de bien se connaître et de s’écouter soi-même les aide à être présentes, 
disponibles et à l’écoute de l’autre. Pour Marilyn, prendre conscience de son écoute et 
s’intérioriser lui permet de développer son écoute. En effet, selon elle, être à l’écoute 
demande une réflexion constante par rapport à sa manière d’être et des effets de celle-ci sur 
l’autre. Bref, elle nous parle d’un travail sur soi, pour emprunter les termes de Leblanc 
(1997), d’une forme de réflexivité, de connaissance de soi nécessaire pour être à l’écoute.  
De son côté, Daniel explique, entre autres, que pour être en relation avec l’autre il faut être 
d’abord en relation avec soi-même. C’est-à-dire qu’il faut être capable de s’écouter soi-
même, de s’accepter tel qu’on est comme sujet pour être en mesure de considérer l’autre, 
d'aller à la rencontre de ses différences, de l’écouter et de l’accepter tel qu’il est, bref mettre 
en place une relation d'altérité. Ainsi, la notion de réflexivité que l'on peut présenter comme 
un processus permettant de s'auto-observer dans l'écoute et d'écouter nos propres réactions 
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afin de prendre conscience de nos manières de faire et d'être dans l'écoute semble être un 
élément favorisant le travail sur sa propre écoute et sur le développement d’une relation 
d'altérité.  
Prendre le temps de, c'est comme si pour écouter, il faut aussi s'écouter, 
un peu comme «connais-toi toi-même » de Socrate, pour entrer en 
relation c'est un peu la même chose, donc comme préalable à la relation, 
il faut être un peu en relation avec soi-même pour être en relation avec 
l'autre. (…) on ne se dépose pas assez, pour juste dire où suis-je, que fais-
je, où vais-je, d'où je viens? Pour ensuite pouvoir comme sujet se poser 
vis-à-vis de l'autre et de l'entendre dans sa trajectoire de vie, ou dans ce 
qu'elle vit, ce qu'elle expérimente. (Daniel, entretien groupe2) 
En outre, plusieurs participantes notent l’importance de prendre conscience de sa 
disposition à écouter et de la reconnaître, avant même de commencer à écouter, afin d’être 
en mesure d’offrir une écoute réelle. Cette posture d’écoute n’est pas sans rappeler la 
première phase d’intervention en travail social que l’on appelle la phase de syntonisation et 
qui consiste à prendre un temps, avant la première rencontre, pour se préparer à 
l’intervention. Toutefois, contrairement à la phase de syntonisation qui se fait souvent au 
début du processus d’intervention, cette conscience du présent pour « être disposée » à 
l’écoute, qu’illustrent Sarah, Marilyn et Joane, semble se faire de façon continue. De plus, 
leur vision est très proche de la vision de Barbier (1997) où il souligne la nécessité de 
prendre le temps pour se vider la tête de ses préoccupations, de ses catégories de pensées, 
afin d’être ouvert, accueillant, présent et disponible à l’autre. Pour les participantes, cela se 
traduit entre autres par la capacité de faire une coupure avec ce qui vient de se passer avant 
l’entretien, d’être connecté à soi et parfois aussi de choisir de ne pas écouter plutôt que de 
mal écouter.  
 Qu’est-ce qui influence mon écoute auprès de l’autre? Ma disponibilité 
(…) et de vraiment faire consciemment une espèce de séparation avec ce 
qui peut s’être passé juste avant l’entrevue, et là, de me remettre à être 
disponible et concentrée pour la ou les personnes devant moi.  (Joane, 
entretien groupe1) 
 Se connaître en tant que personne, de reconnaître nos limites, de 
reconnaître quand ça ne va pas, nous permet de dire: "bon ben là je suis 
disposée pour être à l’écoute ou je ne le suis pas", et de s’obliger à être à 
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l’écoute quand on n’est pas dans un bon état d’esprit, je pense que ce 
n’est pas aider l’autre. (Marilyn, entretien individuel) 
 Pour recevoir je pense qu’y faut que tu sois incarné que tu sois bien, 
posé. (Daniel, entretien groupe2) 
Marilyn et Sarah apportent aussi l’idée que le fait d’être consciente de son écoute, pendant 
le moment d’écoute, permet de se rendre compte lorsqu’elles s’éloignent de la posture 
d’écoute et de se ramener, c’est-à-dire de se parler intérieurement afin qu’elles soient 
présentes à nouveau à l’autre. Une question se pose alors : sommes-nous réellement à 
l’écoute si l’on n’a pas conscience de cette écoute ou que l’on considère cette action 
comme étant naturelle ? Ainsi, il semble y avoir, dans cette manière de voir l’écoute, une 
intention ou une volonté d’écouter l’autre qui permet de prendre conscience des moments 
où l’on cesse d’écouter. Or, ce discours intérieur abordé par les participantes se rapproche 
beaucoup des propos de Goh (2011) qui met en lien l’écoute et la pleine conscience de soi. 
De fait, cette chercheuse affirme qu’il est aussi important de s’observer soi-même et 
d’écouter son dialogue intérieur pendant le moment d’écoute, ce qui permet d’identifier ce 
qui facilite ou entrave notre manière d’être et d’écouter l’autre. 
 Je suis plus consciente des moments où (…) je n’écoute pas, j’essaie de 
me ramener, et je remarque que les moments où je ne suis pas à l’écoute 
je me dis « OK là, t’es vraiment fatiguée, t’as besoin de repos » c’est un 
signe qu’il faut se déposer et il faut prendre du temps pour soi. (Marilyn, 
entretien individuel) 
Joane et Vanessa, pour leur part, mentionnent qu’il importe d’être aussi conscient de nos 
résonnances et de nos émotions pendant le moment d’écoute. Dans ce contexte, comme le 
soulignaient plusieurs auteurs (Barbier, 1997; Ardoino, 2008; Hall, 2011), l’écoute de soi 
est encore une fois sollicitée, dans le sens où elle permet d’être conscient de nos réactions 
intérieures et d’éviter de tomber dans l’interprétation en fonction de son propre cadre de 
référence.  
Il faut être à l’écoute de soi et en prendre conscience quand ça nous 
résonne, parce que quelqu’un qui n’en prendrait pas conscience (…) va 
tout de suite entrer dans l’interprétation en fonction de son cadre à lui, de 
ce que ça lui fait vivre ou peu importe, il va réagir, et c’est là que tant 
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qu’à moi ce n’est pas adéquat, tu es en train de réagir, t’as pas été à 
l’écoute de toi. » (Joane, entretien individuel) 
 Je pense prendre conscience des émotions que je vis, c’est important que 
je m’en rende compte, pour pouvoir après ça moi les gérer pendant que je 
suis avec la personne, pis souvent de me servir de mon « feeling ». 
(Vanessa, entretien individuel) 
Pour terminer, quelques participantes mentionnent que de prendre conscience de son écoute 
c’est aussi de se questionner sur celle-ci, de prendre un recul après le moment d’écoute et 
de constater les impacts de celle-ci. Pour Vanessa, la rédaction des notes évolutives est un 
bon moyen pour cela. 
Quand je prends le temps de faire (...) mes notes ça me permet aussi de 
voir la personne autrement et d’ajuster mon intervention (...) Ça te parle 
aussi de ton écoute, comment t’as écouté dans l’intervention et comment 
tu vas l’être différemment ou comment tu vas le rattraper avec la 
personne par après. » (Vanessa, entretien groupe2) 
Le fait de prendre conscience (de son écoute), de l’approfondir, de 
questionner l’impact, quand on le fait, l’impact que ça peut avoir, le fait 
d’approfondir, je pense que ça peut être très riche. (Joane, entretien 
individuel) 
En somme, il semble que pour certaines participantes, être à l’écoute de soi avant, pendant 
et après un moment d’écoute est un élément primordial pour conserver cette conscience de 
l’écoute, leur permettre de la mûrir et par le fait même, de nourrir la relation. 
3.2.1.5 La reconnaissance de l'autre dans un échange qui tend vers l'égalité 
Cette section vise à analyser comment les participantes décrivent leur relation d'écoute. 
Toutefois, dans les échanges, il est surtout question de l'écoute dans la relation 
d'intervention et les propos se rapportant uniquement à la relation d'écoute sont difficiles à 
départager de ceux se rapportant à la relation d'intervention. Dans ces conditions, le 
discours des participantes, au niveau relationnel, a été analysé en lien avec la pratique 
d'écoute dans l'intervention. Cette analyse a fait ressortir qu’elles perçoivent leur relation 
comme une relation d'aide professionnelle caractérisée par une volonté de reconnaître 
l'autre dans son contexte et de tendre vers des rapports égalitaires.  
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D'une part, les propos des participantes contiennent de nombreuses allusions à la 
reconnaissance de l’autre dans ses propres savoirs, ses forces et ses limites sans que cette 
notion soit utilisée explicitement. Cette reconnaissance est illustrée par Julie, Caroline et 
Daniel par une forme de validation de l’être.   
 La validation au niveau de la personne aussi (…) d’aller mettre de 
l’importance où (...) eux l’accordent (...) dans l’écoute. (Julie entretien 
groupe2)   
De son côté, Daniel explique comment, pour lui, le fait de se sentir écouté et validé, 
dans ce qu’il est, vient du fait que l’autre est présent et intéressé par son histoire. De 
plus, ses propos laissent entendre que le fait d’avoir le sentiment d’être reconnu 
pour ce que l’on est permet de se construire comme personne et comme 
professionnel. Cela reflète bien la pensée de Randin (2008) lorsqu’il affirme que 
d’être entendu « c’est se sentir exister pris en compte, considéré.» (p. 74-75) 
Tu as une validation, en me signifiant l'intérêt pour l'attitude que j'ai eue 
ou des choses comme ça. Donc, la validation, présence et intérêt pour ce 
que je dis et validation de mon être, de ce que je suis dans l'action. » 
(Daniel, entretien groupe2)   
Dans le même sens, Sarah et Julie voient, dans la reconnaissance de l’autre, le résultat de 
l’écoute qui a été offerte. Ainsi, il semble que l’écoute soit intimement liée à ce concept. De 
fait, les propos des participantes laissent entendre que le simple fait de reconnaître l’autre 
dans ce qu’il vit peut être suffisant pour diminuer la souffrance et entrevoir leurs propres 
solutions.   
On dirait que les gens justement quand ils n’ont pas la solution tout de 
suite ils ne réalisent pas qu’entre les deux, on peut juste reconnaître 
qu’on a entendu ce qui te dérange, ça peut être suffisant pour faire un 
petit fiou. (Julie, entretien individuel) 
Souvent on peut se sentir seule au monde avec notre problème, là juste le 
fait que quelqu’un, oui je comprends (…) ben ça fait du bien d’être 
reconnue dans ce que tu vis, tu te sens moins seule, et aussi des fois le 
fait de le dire, ben ça t’éclaircit aussi les idées, et ça replace les choses 
dans une autre perspective, et ça aide à voir ça différemment. (Sarah, 
entretien individuel) 
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D'autre part, Daniel parle d’un échange relationnel qui sous-entend une écoute. Sa vision 
l'amène à considérer l’écoute comme une manière d’entrer en relation avec l’autre, d’avoir 
accès à l’autre, et pour cela, il faut, selon lui, être ouvert et prêt à accepter l’autre tel qu’il 
est, dans toute sa subjectivité afin de réellement aller à sa « rencontre». Ainsi, il aborde 
encore une fois la question d’altérité. D’ailleurs pour lui, la création de liens sociaux basée 
sur l'écoute est une manière de voir l'objet du travail social qui devrait être plus central dans 
la profession. En somme, cela revient à ce que Moreau (1987) apporte lorsqu’il propose de 
soutenir les personnes dans le développement de la relation avec soi-même et avec les 
autres et, par conséquent, de leur capacité à écouter et à prendre la parole. Or, cette 
perspective sous-entend que la capacité d’écoute et de communication ne devrait pas être 
seulement l’affaire des travailleurs sociaux, mais plutôt le rôle de ceux-ci comme agents 
multiplicateurs de liens sociaux en adoptant une posture égalitaire. 
Ce qui nous distingue notamment, c'est notre capacité d'écouter, 
d'entendre et de reconnaître l’autre comme un semblable, toute la 
question de l'altérité (…) je pense qu'on peut être des vecteurs, on peut 
faire le lien, je pense qu'on peut être des artisans du lien ou encore des 
générateurs de liens sociaux et de le ramener au centre de la profession. 
(Daniel, entretien groupe2) 
Aussi, quelques participantes mentionnent que l'écoute ne peut se faire que dans une 
relation qui tend vers l'égalité. 
Je pense que si on se positionne en rôle d’expert avec les personnes avec 
qui on intervient que ça ne marchera pas. Y a pas d’échange réel, y a pas 
d’écoute réelle non plus. (Marilyn, entretien groupe2) 
Les travailleurs sociaux, je trouve qu'on a la qualité de pas aller se mettre 
en haut des personnes avec qui on travaille (…) je me dis, il ne faut pas 
nous-mêmes se donner un statut d'expert par rapport à d'autres et ça, ça 
aide à la relation qui aide l'écoute, la communication.  (Julie, entretien 
groupe2) 
Les explications de Daniel à ce sujet, se rapprochent aussi de la notion de pleine conscience 
de soi, où l’on considère que le fait de voir le monde à partir de ses propres catégories 
empêche de vivre dans le moment présent et de se distancer de nos conceptions parfois 
rigides du monde (Langer et Moldoveanu, 2000). De fait, pour Daniel, l’expert utilise 
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abondamment ses propres catégories pour comprendre la personne, contrairement à une 
posture plus égalitaire où la personne est considérée dans son ensemble, telle qu’elle est, 
sans attentes précises, une posture plus favorable à l’écoute. 
 L’expert à mon sens écoute ce qu'il veut entendre, donc il a comme un 
peu, c'est préformaté dans sa tête, il a déjà des catégories et cherche à 
classer en fonction des catégories qu'il a. (…) Donc, l'expert est formé 
dans un domaine, pour moi, c'est une limite, c'est-à-dire qu'il classe à 
partir des catégories qui sont déjà formées dans son esprit, donc qui 
contrastent avec une posture anthropologique comme l'ethnologue ou 
l'ethnographe qui va lui, tout prendre. (Daniel, entretien individuel)  
Dans ses mots, Caroline parle de l’écoute comme d'une relation d'échange où l'on donne et 
l'on reçoit, cependant ce qui est donné et reçu n'est pas approfondi dans les échanges. Cette 
perspective vient rejoindre d’ailleurs la vision de Barthes, lorsqu’il parle de l’écoute 
moderne. Ce dernier précise, entre autres, que cette forme d’écoute se distingue par le fait 
que les rôles de l’écoute ne sont pas fixés, et qu’au contraire elle implique un échange ou 
l’un comme l’autre s’engage dans la relation. 
L’écoute, en tout cas pour ma part, on reçoit, mais on donne et même si 
on a l’impression de ne pas être entendu par la personne qui est en face, 
je pense que c’est comme les professionnels, la personne en face elle 
prend ce dont elle a besoin, elle se nourrit de ce qu’elle a besoin. 
(Caroline, entretien groupe1) 
Dans ce dernier extrait, Caroline ajoute qu’être entendu ne signifie pas que la personne 
accepte tout et écoute tout ce qu’on dit. Au contraire, pour Caroline, il s'agit d'une forme de 
reconnaissance où l'on reconnait la capacité de l'autre à prendre ce dont il a besoin, et non 
ce que l’on croit qu’il a besoin. En outre, de l’avis de Barthes (1982), l’écoute peut et doit 
être libre. C’est-à-dire que celui qui écoute a le désir de le faire et s’engage volontairement, 
au même titre que celui qui est écouté, dans une relation intersubjective qui tend vers 
l'égalité et le respect de chacun. Toutefois, dans la pratique cet engagement volontaire et 
égalitaire ne semble pas toujours être présent en raison bien souvent du rôle et des 
responsabilités attribués aux travailleurs sociaux, et parfois, il semble que des irritants se 
créent lorsque l’écoute ne se fait que dans un sens.  
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 L’aspect que l’écoute se joue des deux bords, mais (…) ils (les clients) 
sont centrés sur eux-mêmes, mais eux ils font quoi, ils veulent que tout le 
monde leur donne, mais eux ne redonnent pas aux autres (…) Moi, est-ce 
que je suis écoutée dans ma capacité à intervenir, mon 
professionnalisme ? (Julie, entretien groupe1) 
Cette seconde section des résultats témoigne clairement des liens qui existent entre les 
dimensions du travail social présenté dans le premier chapitre et ce qu’abordent les 
participantes par rapport aux aspects relationnels et individuels tel que l’égalité dans la 
relation, l’écoute de soi, la disponibilité, etc. 
3.2.2 Le niveau professionnel et organisationnel  
La nature de l'écoute au niveau professionnel et organisationnel est abordée en lien avec ce 
que les participantes mentionnent comme favorisant l’écoute dans leur pratique. De fait, 
elles décrivent dans quels contextes leur écoute est facilitée et ce qu'elles ont besoin pour 
réussir à faire un travail sur soi leur permettant de développer en continu leur écoute.  
3.2.2.1 Les contextes favorables à l’écoute 
Tout d’abord, en ce qui concerne l’importance accordée à l’écoute dans leur pratique, il 
semble évident que pour l’ensemble des participantes celle-ci est centrale dans leur travail. 
Plus particulièrement, il semble que le milieu communautaire offre un lieu propice pour 
expérimenter l’écoute.  
 Je pense qu’on donne quand même une bonne place à l’écoute, parce 
que quand tu rencontres ton client, ici c’est des membres, il faut quand 
même que tu l’écoutes, ça part de là. (…) ici, c’est super important 
l’écoute, c’est de là que ça part. » (Sarah, entretien individuel) 
  On est communautaire, alors on peut ratisser un peu plus large et on 
peut des fois déborder de notre mandat quand c’est justifié, on peut se le 
permettre, sans se faire taper sur les doigts. (…) Quand tu reçois la 
personne dans ton bureau, tu es là pour écouter. » (Vanessa, entretien 
groupe2) 
D’ailleurs, comme je l'ai déjà mentionné au début de ce chapitre, certaines participantes 
expriment clairement que, pour elles, l’écoute est une forme d’intervention. On retrouve 
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entre autres, dans les propos de Julie, un discours semblable à celui de Boujut (2005) qui 
constate que les travailleuses sociales en France, lorsqu’elles ne peuvent offrir une aide 
professionnelle aux personnes, ont tendance à offrir une écoute pour soulager la souffrance, 
ce qui fait, toujours selon l’auteur, que l’écoute devient une pratique du travail social.  
 Je crois qu’en soi, c’est une intervention d’écouter la personne, la 
personne est en train de se raconter. En soi c’est un outil et c’est une 
intervention posée. (Joane, entretien individuel).  
Écouter ça peut suffire (…) parce que quand j’ai la latitude de dire « ben 
y a pas d’urgence, mais j’ai du temps pour donner de l’écoute, alors j’en 
donne » parce que c’est une intervention d’écouter, maintenant je sais 
ça ! (Julie, entretien individuel) 
L’environnement physique est également perçu, par ces dernières, comme étant un facteur à 
prendre en compte dans l’établissement d’une relation d’écoute. En effet, certaines 
caractéristiques, comme le calme, la tranquillité, le sentiment de sécurité que procure un 
endroit, sont propices pour être à l’écoute. 
 C’est sûr que le milieu peut être aidant aussi pour que t’aies un contexte 
de bonne écoute, d’avoir une salle ou que c’est tranquille, ou tu n’as rien 
autour pour te déranger, ou tu peux vraiment être réceptif, mais il faut 
que toi tu sois présent aussi, si t’es pas présent pour l’autre tu ne peux 
pas.» (Marilyn, entretien individuel). 
De plus, Marilyn souligne l’importance pour les travailleuses sociales de faire preuve 
d’autonomie par rapport à la place que les professionnels choisissent d’accorder à l’écoute 
et le courage de nommer à l’organisation leur préoccupation par rapport à celle-ci, et même 
si cela n’est pas sans conséquence. 
 Je trouve que ça nous appartient quand même quand la porte de notre 
bureau est fermée, on fait ce qu’on veut dans notre bureau. (...) c’est à 
nous d’avoir la souplesse dans le contexte dans lequel on vit et ce avec 
quoi on est à l’aise de laisser cette place-là pour l’écoute, la mettre au 
cœur même de notre pratique. Oui c’est organisationnel et tout ça, mais 
c’est notre devoir aussi de ramener ça au niveau organisationnel : ce 
qu’on trouve d’aberrant, même si ça ne changera pas demain matin, moi 
dans mon bureau, je peux décider que ça va changer demain matin, et le 
changer, mais faut que je décide de subir les conséquences qui vont avec 
ça aussi, si y en a. » (Marilyn entretien individuel) 
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Déjà, on entrevoit comment les pratiques d’écoute peuvent être déterminées par les 
structures organisationnelles. Plusieurs participantes soulignent qu’elles se perçoivent 
comme « des êtres humains avant d’être des intervenantes » et qu’elles sont leur premier 
outil de travail. C’est-à-dire, qu’elles travaillent avec ce qu’elles sont et ce qu’elles ont 
comme bagages. De ce point de vue, il importe pour les travailleuses sociales que les 
structures organisationnelles permettent d’avoir du temps pour prendre soin d’elles et 
prendre du recul sur leur intervention, parce que comme êtres humains, elles se disent aussi 
parfois fragiles, fatiguées, préoccupées, touchées par certaines situations. En effet, bien que 
quelques participantes reconnaissent que l’écoute est à la base de leur travail, d’autres, et 
plus particulièrement les participantes qui ont pratiqué dans les milieux institutionnels, 
mentionnent qu’il est parfois difficile de trouver l’espace, le temps et la souplesse pour 
pratiquer cette forme d’intervention que peut devenir l’écoute. Ce que nous verrons plus en 
détail dans la section 3.3 
3.2.2.2 Travailler collectivement sa pratique d’écoute et se donner des espaces d’écoute 
sécuritaire 
Dans un autre ordre d’idées, les participantes apportent un autre élément quant à la vision 
du développement de la pratique d’écoute dans leur milieu de travail, qui n’est pas sans lien 
avec l’expérience que la recherche leur a fait vivre. De fait, bien que certaines d’entre elles 
considèrent que leur écoute n’a pas changé avec l’expérience professionnelle ou 
académique, elles reconnaissent aussi, comme nous l’avons vu au niveau individuel, que le 
fait de prendre conscience de son écoute vient transformer la pratique d’écoute. Il est 
d'ailleurs intéressant de constater que ces résultats sont tout à fait similaires aux résultats 
que présentent Goh (2011). En effet, comme je l'ai déjà mentionné dans le premier chapitre, 
il semblerait, selon cette chercheuse, que les exercices de pleine conscience et de réflexion 
en groupe et individuellement ont permis aux participants de prendre conscience que le fait 
d'avoir l'esprit ailleurs, de faire plusieurs tâches en même temps ou de penser à l'avenir était 
nuisible à leur écoute. Par conséquent, cela a permis aux participants de prendre conscience 
de ces habitudes, de les transformer et ainsi offrir une meilleure écoute. Ainsi, si l’écoute 
est une disposition en soi, alors on peut conclure que cette disposition peut évoluer aussi au 
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fil du temps. Par exemple, Joane, Caroline et Julie vont toutes les trois, tout au long des 
différents entretiens, modifier leur manière de voir l’écoute et apporter une nouvelle 
réflexion quant à la possibilité de transformer son écoute par la prise de conscience de sa 
propre écoute, ce qu’a permis la structure des groupes d’intervision. 
D'entendre, ça peut être quoi pour d'autres (l'écoute), ce que le projet 
amène aussi, et ce que ça t'amène dans tes réflexions, etc.,. Mais c'est 
aussi (...) le regard de l'autre qui te fait te remettre en question aussi. C'est 
le même principe je trouve, d'entendre comment les autres voient (...) ça 
permet de dire "ah oui," et ça répond à, ça évolue notre écoute, parce 
qu'on a vu que pour d'autres ça se passe autrement. (Joane, entretien 
individuel) 
Ainsi, pour la majorité des participantes, le fait d’avoir des espaces pour être écoutées 
comme professionnelles semble participer, par l’écoute reçue, à la prise de conscience de 
son écoute et à une meilleure connaissance de soi. En outre, selon Daniel, l’apprentissage 
de l’écoute ne se fait pas d’une manière magistrale, mais par l’expérimentation de la 
relation, et pour Marilyn, avoir un espace de réflexion et de rétroaction avec d’autres 
collègues sur l’expérience d’écoute est nécessaire pour prendre conscience de ses propres 
souffrances et être par la suite disponible et à l’écoute de l’autre. 
Effectivement, on prend ça pour acquis dans le savoir-être, dans le savoir 
écouter un peu, mais on n’y va pas finement dans l'écoute. On peut le 
dépister quand on pratique ou quand on a de la modélisation, des 
expériences d'intervention, je me rappelle des profs qui supervisaient, et 
qui nous donnaient une rétroaction sur ça, donc on le voit, on en fait 
l'expérience, mais je trouve que c'est accessoire, en fait ça devrait être 
central dans la formation. (Daniel, entretien groupe2) 
On a des rencontres,.., des Lac-à-l’épaule sur notre manière de travailler 
tout ça. Il me semble que le thème de l’écoute ça pourrait être central 
dans ces rencontres-là, mais même avec les organisations, les colloques, 
traiter de l’écoute ça pourrait être hyper riche, très intéressant.(Marilyn, 
entretien individuel) 
De toute évidence, les professionnelles semblent clairement entrevoir les bienfaits d’une 
forme de rétroaction et de réflexion sur l’expérience d’écoute avec les pairs. Autrement dit, 
une sorte de communauté de pratique centrée sur l’écoute de l’autre, de ses expériences 
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professionnelles. Elles font référence, entre autres, à l’expérience et les bienfaits qu’elles 
ont retirés de cette présente recherche.  
Je trouve ça super riche, et ça m'amène justement à prendre un recul dans 
ma pratique et effectivement de resituer l'écoute dans la pratique.(...) 
L'écoute elle est là tout le temps, c'est ça qui va me permettre de me 
réajuster, donc d'être à l'écoute, j'en suis là dans ma réflexion. (Joane, 
entretien groupe1) 
C'est important aussi de parler de l'écoute du professionnel, de l’écoute 
de soi, mais aussi de déposer et d’être écouté et d’avoir des groupes 
comme ça, je suis repartie pour 15 ans là maintenant. (Caroline, entretien 
groupe1) 
Finalement, ces espaces d’écoute, Marylin les décrit aussi comme quelque chose de plus 
large que des rencontres visant l’amélioration de la pratique. Elle les voit plutôt comme une 
manière de travailler en général, c’est-à-dire, une manière de prendre le temps et de se 
donner l’espace pour s’écouter les uns les autres et d’aller en profondeur.  
Structurer des rencontres qui laissent place à l’écoute réelle et qui sont 
moins concentrées et bourrées d’information et de choses à discuter (…) 
on se donne pas le temps, on se donne pas l’espace d’être à l’écoute des 
autres, d’aller en profondeur réellement, et je pense qu’on aurait tout 
avantage à le faire (…) on est tout le temps pressé et on fait toujours les 
choses à moitié.  (Marilyn, entretien individuel) 
En conclusion, cette section concernant la nature de l’écoute a permis de répondre plus 
spécifiquement à la question : comment les participantes décrivent l’écoute dans leur 
pratique ? De fait, au niveau individuel et relationnel la description que font les 
participantes des processus concernant l’écoute se présente comme une forme 
d’accompagnement, soit le fait de reconnaitre la personne telle qu’elle est, avec ses forces 
et sa capacité à déterminer elle-même ce qui est bon pour elle et comment elle peut arriver 
à un mieux-être. Autrement dit, dans les mots d'Ardoino (2012), un accompagnement 
authentique se caractérise par « la reconnaissance de l'altérité et du statut explicite de 
partenaire » (p.2). Aussi, dans cette analyse, il est mis en évidence un certain mouvement 
de va-et-vient entre soi et l’autre. En d’autres mots, les attributs personnels touchant 
l’écoute sont constamment réajustés en fonction de la relation d’écoute, ce qui illustre bien 
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l’interrelation entre les niveaux individuel et relationnel. Également, en s’intéressant plus 
particulièrement à la représentation des participantes par rapport à la relation d'intervention 
dans la pratique d’écoute, il en ressort que pour les participantes la relation d’écoute en 
intervention doit tendre vers l'égalité et la reconnaissance de l'autre et de son vécu. De plus, 
il semble évident que l’écoute, au niveau professionnel et organisationnel, a besoin d’un 
contexte favorable à son déploiement, c’est-à-dire qu’on y laisse l’espace et le temps pour 
être à l’écoute en plus de valoriser cette pratique dans le organisations en y proposant 
notamment des lieux de réflexion et d’écoute sécuritaires pour les travailleuses sociales. 
Toutefois, ces éléments nécessaires à l’écoute laissent entrevoir une certaine tension entre 
la reconnaissance de l’importance de l’écoute dans la pratique décrite par les participantes 
et le constat d’un manque de considération de cette écoute dans les sphères plus macro qui 
touchent le travail social. La prochaine section sera d’ailleurs l’occasion d’approfondir et 
d’analyser plus en détail ces obstacles à l'écoute.  
3.3 Les obstacles à l’écoute 
Cette section touche plus particulièrement l’ensemble des obstacles à l’écoute rapportés par 
les participantes. Durant les entretiens, les échanges ont souvent convergé vers ce 
questionnement : jusqu’où et dans quel contexte peut-on écouter ? De fait, les participantes 
ont largement nommé comment, certaines conditions individuelles, relationnelles, 
professionnelles, organisationnelles et institutionnelles faisaient en sorte que d’une part, 
elles devaient elles-mêmes, devant certaines situations, mettre une limite ou un cadre à 
l’écoute offerte et que d’autre part, leur pratique d’écoute était limitée par différents 
facteurs qui laissent entre autres, peu de temps disponible pour offrir cette écoute.  
Par ailleurs, il est intéressant de constater que la notion de temps est un facteur qui traverse 
pratiquement tous les thèmes abordés dans la présentation des résultats, que ce soit le temps 
accordé pour l’écoute de l’autre, que pour l’écoute de soi. Toutefois, il semble que le temps 
accordé pour soi est d’autant plus important puisqu'il est une condition préalable à l'écoute 
de l'autre. De fait, considérant ce qui a été dit par les participantes concernant la nature de 
l’écoute, on peut retenir qu’il faut du temps, pour se déposer, apprendre à se connaître, à 
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s’écouter et se préparer, et ce temps, il semble essentiel de le prendre avant, pendant et 
après le moment d’écoute. Or, il semble que les participantes perçoivent bien souvent, dans 
la relation à l’autre et à soi-même, dans la réalité de la pratique professionnelle, dans la 
structure du travail, dans les décisions ministérielles ou dans les valeurs et les habitudes de 
vie, des facteurs qui comme je l’ai mentionné, viennent limiter le temps de cette écoute.  
3.3.1 Niveau individuel et relationnel 
Il a été établi dans la section précédente concernant ces mêmes niveaux, qu’il était essentiel 
pour les participantes d’être disposées et conscientes de soi afin de mettre en place une 
relation d’écoute basée sur la reconnaissance et la recherche d'une relation égalitaire. En 
conséquence, pour elles, ce qui fait en sorte qu’il est nécessaire de mettre une limite à 
l’écoute dépend, dans un premier temps, d’une certaine disposition physique et mentale et 
dans un deuxième temps, elle dépend de la relation à l’autre et de sa personnalité ou de ce 
qui vient toucher les intervenants devant des situations inacceptables.  
3.3.1.1 Une indisposition à l’écoute  
Tout d’abord, ce qui ressort chez certaines participantes, c’est qu’il importe, lorsqu’elles se 
sentent indisposées physiquement et mentalement, de mettre une limite à l’écoute, dans le 
sens où la fatigue, les préoccupations personnelles, les préjugés sont des obstacles à la mise 
en place des conditions favorables pour être à l’écoute de l’autre.  
Y a des journées que moi-même, Sarah, ça va moins bien et que j’ai 
comme ma radio mentale qui est là ouverte et j’ai de la misère à écouter 
le monde, je suis là, je fais semblant, mais je ne suis pas là. (Sarah, 
entretien groupe1) 
Des fois t’es en rencontre au téléphone et là un moment donné tu penses 
aux commissions que t’as à faire à l’épicerie t’es pu la pantoute et tu 
reviens là, mais. (Vanessa, entretien groupe1) 
De leur côté, Sarah, Joane, Caroline et Marilyn expliquent comment, lorsqu’elles sont 
confrontées, soit par rapport à leurs valeurs profondes devant des situations inacceptables, 
soit devant des situations qu’elles ont elles-mêmes vécues et qui les interpellent,  il est 
difficile de maintenir une écoute. Dans ce dernier cas, Marilyn aborde aussi le thème de la 
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souffrance qu’elle-même porte et qui vient interférer dans son écoute. Plus précisément, 
certaines participantes expriment que le fait de se sentir très interpelée peut aussi avoir un 
impact sur la qualité d’écoute, rendre l’écoute difficile parce qu’elles sont en réaction face 
aux propos de l’autre. Alors, l’intervenante peut être portée à couper la parole, briser le 
silence ou donner des conseils rapidement. 
 Ça m’est arrivé plusieurs fois de rencontrer des personnes qui me 
parlaient de situation que moi j’avais vécue (…) ça me touchait encore 
plus, là un moment donné je fais « ben là, j’en parle à qui, je fais quoi, 
j’ai de la misère à être à l’écoute de ces gens-là parce que moi-même je 
me sens confrontée et je suis pris avec ma charge émotionnelle. Je ne 
trouvais vraiment pas ça évident, j’étais en mesure d’écouter, mais je me 
rendais compte qu’à ce moment-là j’étais davantage sympathique aux 
gens. (Marilyn, entretien groupe1) 
Par ailleurs, quelques participantes expliquent aussi que le fait de mettre une limite permet 
de se respecter et de respecter l’autre. En effet, Marilyn, Caroline et Vanessa apportent 
l’idée qu’étant conscientes de leur indisposition à écouter, entre autres, lorsqu’elles sont 
trop touchées par une situation, il importe d’être authentiques, de faire preuve d'humilité et 
de reconnaitre que ce n’est pas le bon moment pour être à l’écoute, voire même pour 
intervenir. Dans certains cas, il y a même lieu de transférer le dossier. On peut donc 
conclure que par la reconnaissance de leur limite, les participantes se positionnent dans un 
type d’accompagnement respectueux de l’altérité, autrement dit, elles souhaitent aller à la 
rencontre de l’autre et pour ce faire, elles ont conscience qu’elles doivent être dans les 
bonnes dispositions pour être réellement à l'écoute de l'autre. 
Je ne pense pas qu’on puisse être tout le temps à l’écoute, y a des 
moments où on vit des choses et il faut savoir mettre nos limites et 
reconnaître que ce n’est pas le bon moment (…). Je pense qu’idéalement, 
c’est de se respecter le plus possible et de dire à la personne : "regarde, 
aujourd’hui je pense que je ne suis pas disposée ou je ne peux pas" sans 
rentrer dans les détails, mais au moins redonner un rendez-vous à la 
personne quand on sent qu’on va être mieux pour le faire. Je pense que 
c’est respecter l’autre aussi en faisant ça, parce que là tu respectes la 
personne, tu veux être à l’écoute de ses besoins de tout ça, mais on est 
des personnes nous aussi donc on a besoin de se respecter. (Marilyn, 
entretien individuel) 
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 Y a parfois des moments où ça te touche de trop près, on se disait la 
résonnance, ou ça te touche de trop près t’es incapable de faire ça, et à ce 
moment-là, je pense que c’est notre force aussi de dire “on n’est pas 
capable, on transfère à quelqu’un". (Caroline, entretien groupe2) 
À partir de ces extraits, on peut aussi se questionner par rapport aux outils qui permettent le 
développement d'une solidité intérieure qui fait que même si les travailleuses sociales sont 
ébranlées devant certaines situations, elles possèdent les moyens de maintenir une écoute 
de qualité. Car si les travailleuses sociales sont incapables d'être à l'écoute de personnes qui 
vivent des situations extrêmes, qui le pourra ?  
3.3.1.2 Une écoute limitée devant des dynamiques personnelles spécifiques 
Certaines dynamiques dans la relation semblent aussi constituer des facteurs qui freinent 
l’écoute de quelques participantes ou les amènent à mettre elles-mêmes une limite à celle-
ci. D'ailleurs, plusieurs d’entre elles mentionnent que les limites et le cadre sont importants 
à mettre dans l’écoute car certaines personnes pourraient parler pendant des heures si on les 
laissait aller. Si l’on revient au propos des travailleuses sociales en Belgique (FCSS, 2012) 
il est possible de faire le lien entre ce que disent les participantes et l’idée que les services 
d’aide ne sont pas des « espaces d’écoute inconditionnelle ». En d’autres mots, certaines 
participantes affirment que pour se protéger et ne pas se laisser envahir par les propos de la 
personne elles doivent mettre une limite à l'écoute offerte.  
J’ai réalisé avec les années que j’avais tendance à laisser les gens 
empiéter sur ça (le temps accordé à la personne) un moment donné, il 
faut mettre nos limites parce que c’est ça, y faut se protéger nous aussi 
comme intervenant. (Vanessa, entretien groupe1) 
 Comme on sait que c’est inné, je pense que c’est important de ne pas se 
laisser envahir par l’écoute, la disponibilité, pour nos familles aussi, pour 
nos amis, pour nos connaissances (…) parce que j’étais la personne de 
référence chez moi et qu’à un certain point t’étouffes.  (Caroline, 
entretien groupe2) 
Des participantes mettent aussi en relation la qualité de leur écoute et le niveau de 
mobilisation des personnes. Julie explique par exemple que la qualité de la relation se 
caractérise par le fait qu’elle connaît et apprécie la personne et qu’elle sent que celle-ci se 
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met en action. De même, Joane, Vanessa et Sarah reconnaissent qu’il est plus facile 
d’écouter et de travailler avec des personnes qui se mobilisent. Or, les travailleuses sociales 
se trouvent bien souvent à être en relation avec des personnes qui vivent de grandes 
souffrances, parfois dans des situations extrêmes et qui ne se mobilisent pas toujours 
facilement.  
Comme intervenant c'est sur on veut que la personne qui demande se 
mobilise pour avancer, c'est ça qu'on souhaite dans le fond (…). Ça fait 
un lien avec l’écoute, est-ce qu'on est plus porté à écouter les gens qu'on 
aime ou qu'on aime moins ? (…) L'écoute va être différente devant les 
personnes qui vont se mobiliser, c'est sûr que l'écoute va prendre comme 
une affaire de plus, parce qu'on voit l'autre bouger se mobiliser versus 
quelqu’un qui ne se mobilise pas du tout. (Joane entretien groupe1) 
 Il me semble qu'il y a un lien à faire entre quelqu'un qui se mobilise, 
c'est sûr que ça vient nous chercher comme intervenant parce qu’on veut 
le bien pour l'autre aussi, c'est notre job. (Julie, entretien groupe1) 
Plus largement, dans les prochains extraits, on peut se demander si, pour la personne qui est 
en relation avec l'intervenant, être écouté n'est pas un moyen de se relier à l'autre, de sortir 
de sa solitude, de son isolement, plutôt que de recevoir une aide concrète ? D'ailleurs, il 
semble que le développement d'une relation significative est un facteur contribuant au 
succès de la pratique (Carson & Madoc-Jones, 2011). De plus, rappelons que dans la 
section 3.2.1.5 certaines participantes mentionnaient que l'écoute est un moyen privilégié 
d'entrer en relation avec l'autre. Il semble donc primordial de se questionner sur les moyens 
qui permettent de développer ce type de relation avec les personnes, même dans des 
situations exceptionnelles. Puisque comme le témoignent les prochains extraits, l'écoute et 
le développement d'une relation significative n'apparaissent pas comme prioritaire pour ces 
participantes.  
Il a un trouble de personnalité limite (…) de lui-même il ne développe 
pas la capacité de gérer les traits qui font qu’il est anxieux (…) si on 
l’écoute toujours ça augmente sa détresse, tu comprends, à place de se 
contenir. (…) On a l’impression de le tenir en vie et que là, à la place 
qu’il développe ses propres stratégies, qu’il prenne de la force, c’est nous 
qui le tient. (…) Ça crée un genre de dépendance qui alimente l’anxiété 
on dirait qu’on crée le besoin (…) Alors, tu te rends compte :  ah, je suis 
comme pris dans ce qui est peu connu de cette dynamique-là, ou tu 
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passes une heure à écouter et te disant, « cool je vais avoir vraiment 
aidé » et là, quand tu dis « je vais vous laisser » il répond : « ah! ben c’est 
correct je m’en vais me suicider » pour faire que là, tu en as pour un autre 
45 minutes et finalement la personne n’était pas suicidaire, mais pour te 
mettre dans une urgence, pour ne pas raccrocher, pour ne pas respecter ce 
cadre…(Julie entretien groupe2) 
C’est certain que des fois, trop ce n’est comme pas assez, si un moment 
donné elle ne lâche pas, (...) je te dirais que c’est plus dans la 
personnalité de la personne, c’est certain y a des clients que tu leur en 
laisses un peu plus, et là tu comprends leur dynamique, ça ne les aide pas 
de les laisser s’épancher sur n’importe quoi. Alors, je me permets de plus 
recentrer et recadrer, de dire bon "OK j’ai dix minutes pour vous 
écouter". Parce qu’il y en a qui nous appelle pour des choses qui n’ont 
pas rapport avec nous, qui nous rappelle pour toujours nous donner la 
même affaire. (Vanessa, entretien individuel) 
Par ailleurs, plusieurs d'entre elles soulignent qu’il est difficile d’être à l’écoute lorsque la 
personne répète sans cesse son histoire. À ce sujet, Bon (n.d) mentionne, dans un texte 
consacré à l’écoute des travailleurs sociaux, que ces derniers ont de la difficulté à écouter 
« les mêmes vieilles histoires », les mêmes difficultés, surtout lorsqu’ils ne voient pas de 
solution. Elle va jusqu’à dire que ces travailleurs sociaux peuvent devenir cyniques et que 
cela peut donner lieu à de l’épuisement professionnel chez ces intervenants, car ils se 
sentent impuissants. Ce qui par conséquent ne favorise pas une disposition qui permette 
d'être à l'écoute 
On n’écoute plus des fois, c'est parce qu'on est dans quelque chose de 
familier, la personne qui appelle pour la première fois, l'écoute est 
différente de la personne qui m'appelle pour me raconter sensiblement le 
même genre de situation (…) on sait à peu près ce qui se passe comme 
dynamique, c'est un défi quand on sait déjà un peu où est-ce qu'on s'en va 
dans l'histoire. (Julie, entretien groupe1) 
Ça arrive qu'il y en a qui se répètent pas mal ou il y en a qui sont anxieux 
et qui répètent un peu tout le temps leur peur (…) je vais les aider à 
trouver une ressource pour les aider, mais y en a qui me reviennent 
toujours un peu avec les mêmes histoires, les mêmes affaires là, c'est sûr 
qu’un moment donné je les écoute moins. (Sarah, entretien individuel) 
Lorsque la personne présente un discours en boucle, la personne qui 
présente justement un trouble de schizophrénie avec une déficience 
  
90
légère ce qui fait que dans l'écoute ton intervention auprès d'elle c'est 
difficile parce que c'est sûr que c'est  son discours délirant, c'est en 
boucle. (Joane, entretien groupe1)  
En somme, la difficulté d’écouter une personne qui n’a pas toujours un discours cohérent, 
qui répète son histoire, ou qui ne semble pas se mobilier, fait en sorte que certaines 
participantes ne se sentent pas assez outillées, et dans ces situations l'écoute ne semble plus 
être présente. Par ailleurs, cette idée de mettre une limite à l'écoute pour se protéger devant 
certaines situations exceptionnelles amène à réfléchir. Existe-t-il des moyens qui permettent 
de rester à l'écoute sans être directif, sans prendre une posture d’expert et qui permettent à 
la personne d'aller plus loin ? Il semble que les outils pratiques que propose l'approche 
narrative pourraient permettre d’amener la personne à dépasser ce discours en boucle, de se 
mobiliser et devenir l'auteur de sa propre vie. Par exemple, Carson & Madoc-Jones (2011) 
ont développé un modèle démocratique de pratique basé sur une écoute dialogique et sur le 
partage des histoires qui repose sur trois étapes : l'engagement avec la personne et la 
travailleuse sociale; l'exploration et la déconstruction des histoires qui peuvent être 
'saturées', teintées par les rapports de pouvoir et les idéologies; et la réécriture des histoires 
avec la personne en fonction de ce qui fait véritablement sens pour elle (voir Figure 1). 
Cette approche propose ainsi des pistes d'actions en cohérence avec l'écoute et différentes 
des approches centrées sur le diagnostic. Autrement dit, la perspective narrative, en 
redéfinissant la relation entre la personne et la travailleuse sociale, pourrait fournir aux 
travailleuses sociales des outils pratiques qui permettent de maintenir une écoute et de 
dépasser le discours répétitif pour tendre vers le développement personnel de la personne 
comme de la travailleuse sociale.  
  
91
 
3.3.2 Niveau professionnel et organisationnel 
Dans cette section, l’analyse porte sur la représentation que se font les participantes de la 
pratique d’écoute dans leur groupe d’appartenance professionnel et dans leur milieu de 
travail respectif. Les participantes, dans leur propos, abordent principalement des enjeux 
reliés au développement de leur identité professionnelle et à la pratique d’écoute. Par 
ailleurs, le niveau organisationnel, dans cette perspective, est aussi étroitement lié au niveau 
professionnel, en ce sens que les enjeux de pouvoir qui s’y rattachent, les valeurs de la 
profession versus la valeur que les différents milieux de travail accordent à l’écoute, sont 
considérés dans leurs imbrications. Il sera donc question dans les prochaines pages de la 
façon dont les participantes se représentent la pratique d’écoute chez les travailleuses 
sociales en général et de l’influence que les structures organisationnelles peuvent avoir sur 
ces pratiques. Autrement dit, cette section permet de répondre plus spécifiquement à la 
question : quelle place accorde-t-on à la pratique d’écoute en travail social ? Par ailleurs, il 
importe de rappeler que ces pratiques sont fortement déterminées par le niveau 
institutionnel, c’est-à-dire par les ministères et la fonction publique, ainsi que par les 
valeurs dominantes dans la société,  
Dans cette section, les participantes font état des exigences organisationnelles qui font en 
sorte qu’elles doivent mettre des limites à l’écoute. Cette constatation est tout à fait 
similaire à celles d’autres auteurs (Cayuela, 2007; Manion et Nixon, 2012; McLeod, 2007; 
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FIGURE 2: Travail social narratif comme conversation. Adapté de Roscoe & 
Madoc-Jones (2011: 51). (Traduction libre) 
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Murphy et Jenkinson, 2012,) cités dans le premier chapitre où l'on mentionnait les 
structures organisationnelles comme étant un obstacle à l’écoute. Ainsi, les participantes 
identifient une panoplie de contextes organisationnels où l’écoute n’est pas favorisée. On 
comprend alors que le besoin d’écoute des personnes n’est pas toujours considéré par 
l’organisation comme étant un élément suffisamment important pour donner l’espace aux 
intervenants de prendre le temps de réellement écouter.  
Plusieurs facteurs professionnels et organisationnels influençant la pratique d’écoute sont 
ressortis dans les discussions dont : l’uniformisation des pratiques et la posture de 
l’intervenant, la tension entre les exigences professionnelles et organisationnelles, les 
contextes défavorables à une posture d’écoute ainsi que la valeur accordée à l’écoute par les 
organisations. 
3.3.2.1 L'uniformisation des pratiques et la posture de la travailleuse sociale 
Comme je l’ai largement fait ressortir dans les chapitres précédents, la position d’expert ne 
permettrait pas d’être réellement à l’écoute de l’autre (Barthes, 1982; Ardoino 2008). 
Marilyn, Julie et Daniel partagent aussi ce point de vue, notamment lorsqu’elles affirment 
que le fait de prendre une posture d’expert est un obstacle à l’écoute.  
On constate aussi que le fonctionnement des organisations met parfois les travailleuses 
sociales en position d’experte sur la personne, ce qui produit un impact important sur la 
manière et le temps disponible pour écouter et qui, selon certaines participantes, crée une 
tension dans leur pratique. En outre, certaines mentionnent qu'elles ont parfois un « rôle de 
contrôleur de ligne » sur le fait que les personnes recevront ou non une subvention ou un 
service, ce qui transforme la relation. Dans ces cas-là, il est difficile d’être à l’écoute de 
l’autre.  
Je réagis beaucoup à ça le mot expert, je n’aime pas ça ce terme-là (…) 
quand on objective des besoins chez l'autre quelque part, déjà la posture 
que l'on donne c'est une posture que je n’aime pas parce qu'on cherche à 
déceler, à partir d'une grille déjà préétablie, des choses que l'on va 
reconnaitre ou dépister, c'est plus du dépistage (…) et je ne trouve pas ça 
chouette. Ce n’est pas quelque chose qui est agréable, parce qu'on est à la 
fois identifié comme un agent subventionnaire, ou quelqu'un qui donne 
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du fric, et on dirait que ça vient contaminer la relation spontanée qu'on 
aurait pour s'intéresser de façon sincère au projet de vie de l'autre. (…) Il 
faut que tu passes par la première ligne pour, ou encore les médecins ou 
des fois la deuxième ligne, il faut que tu aies ton intervenant en première 
pour avoir accès. Alors, on a un rôle un peu de contrôleurs de ligne "toi 
tu passes, toi je te donne pas de référence," sans être expert, ce n’est pas 
l'fun comme attribution de rôle. (…) Ça ne va pas avec la formation 
qu'on a eue et avec les valeurs que l'on porte. (Daniel, entretien groupe2). 
D'autres facettes provenant des organisations viennent influencer la relation et mettre la 
travailleuse sociale dans une position d'experte. De fait, selon l'avis de certaines 
participantes, les priorités organisationnelles cherchent à offrir des réponses techniques 
standardisées et mesurables, axées sur les procédures, comme le souligne entre autres 
Ardoino (2008). Donc, plutôt que de donner l’espace aux professionnelles pour qu’elles 
puissent écouter cette souffrance et s’intéresser à la personne dans une relation basée sur la 
reconnaissance et l'égalité, on propose aux travailleuses sociales des questionnaires 
standardisés, des façons de faire uniformisées. Par exemple, Julie et Daniel abordent le fait 
que dans certaines situations ils se doivent de suivre certains protocoles imposés par leur 
organisme. Daniel précise que le fait de travailler avec des outils imposés par l’organisation 
fait en sorte que l’écoute et la spontanéité de cette écoute ont moins de place dans 
l’intervention. Julie évoque même des risques réels de perte d’emploi ou de sanctions. Elle 
souligne, entre autres, que le fait de suivre ces protocoles est une manière de se protéger et 
d’éviter de mettre son emploi en jeu, ce qui pourrait arriver selon elle, si elle se fiait 
seulement à l’écoute de son intuition et à la spontanéité dans la relation. 
Te protéger, parce que les protocoles veulent que (…) t’as pas à remettre 
ça en question, tu travailles pour tel organisme, ça, c’est l’outil que tu 
utilises, c’est avec ça que tu évalues. Tu n'y vas pas au « feeling » là, que 
toi, tu décides qu’elle a besoin d’être écoutée et que c’est suffisant. Si 
elle se suicide parce que tu n’as pas appliqué ta grille, et que toi tu as 
décidé que l’écoute, ça allait mieux dans son cas, oublie ça. (…) moi 
mon « feeling » ça ne me protège pas éthiquement. (Julie, entretien 
individuel)  
La technicisation de l’acte au maximum à cause de quoi : les outils 
notamment, très biomédicalisés de l’OMC et les autres, qui ont un impact 
très fort. (…) y a un filtre et y a moins de spontanéité et les gens sont 
contraints là-dedans, par un préformatage de l’intervention. Donc 
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l’écoute n’est pas bien servie, le temps disponible (…) on le quantifie, 
mais tout ce qui n’est pas quantifiable ben là on va passer à l’autre 
question. Ce qui fait que (...) l'on écoute plus la personne s’exprimer 
parce que (...) l’OMC force à dire « oui, mais reviens t’en à ta chaise, 
c’est ça je veux savoir, tu te lèves tu avec aide ou pas. » (Daniel, 
entretien individuel)  
Au regard de ce qui vient d’être dit, on peut constater que les résultats présentés ci-dessus 
rappellent aussi ce que souligne Benelli et Modak (2010) à propos du « rejet du travail 
émotionnel ». De fait, les chercheurs démontrent que les professionnels du social ne vont 
pas décrire les gestes, les attitudes qui leur permettent de pratiquer l’écoute en raison du fait 
que ce type d’actes est considéré comme non mesurable,  relevant de la sphère privée et 
donc sans « valeur marchande ». D’ailleurs, Daniel analyse son milieu de pratique d’une 
manière tout à fait similaire, où il explique qu’il est difficile de faire valoir l’écoute dans la 
pratique parce qu’elle ne permet pas de mesurer des résultats concrets, matériels pouvant 
apparaître dans les statistiques ou les questionnaires d’évaluation standardisés. En d’autres 
mots, la tension vécue par les participantes semble se situer entre les « façons de faire » 
imposées par l’organisation et « les façons d’être et d’exister » en lien avec les valeurs 
professionnelles. Dans les prochaines pages, cette tension entre les structures 
organisationnelles et les valeurs du travail social est d'ailleurs approfondie. 
3.3.2.2 Tension entre les prescriptions organisationnelles et les valeurs propres à la 
profession.  
Compte tenu de ce qui précède, il apparaît que les priorités organisationnelles peuvent 
nettement influencer la posture de l’intervenant et par conséquent, l’écoute qui pourrait être 
offerte. Dans cette section, l'analyse s'appuie sur le fait que les processus permettant 
l’émergence de l’écoute sont de l’ordre de la prise de conscience de sa propre écoute et 
d’un travail sur soi, et que les instances ne semblent pas favoriser cette émergence. De ce 
point de vue, certaines participantes mentionnent qu’il est difficile de travailler en 
cohérence avec les valeurs et les croyances véhiculées par la profession. 
En outre, comme il a été souligné précédemment, quelques participantes se trouvent face à 
un conflit de valeurs entre ce qu’exigent l’organisation, les valeurs du travail social, et la 
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volonté des participantes de prendre le temps de vraiment écouter les personnes. Cette 
tension est palpable, entre autres, lorsqu’il est question des mandats à respecter et des 
multiples rôles que certaines d’entre elles doivent assumer. Il semble en effet que pour 
certaines situations, l’écoute doit être limitée, car elles n’entrent plus dans le cadre de leur 
mandat. Par exemple Marilyn, qui travaille essentiellement en développement 
communautaire, reconnait le besoin de ventiler des personnes et souhaiterait prendre le 
temps d’y répondre, et en même temps elle se sent prise avec le fait qu’à un certain moment 
donné cette écoute n’est plus de son ressort.   
C'est sûr aussi que mon mandat premier c'est de soutenir, accompagner 
des citoyens dans des projets qui répondent à leurs besoins. Donc, oui y a 
de l'écoute (…), mais, un moment donné, faut pas tomber dans l'écoute 
qui est rendue de l'intervention individuelle (…), mais la personne arrive 
dans mon bureau, elle est habituée de travailler avec moi, on a créé un 
lien ensemble, c'est normal qu'elle vienne se confier à moi (…) on 
s'attend dans mon travail à ce que je sois à l'écoute des besoins (…), mais 
moi je ne peux pas écouter pendant  une heure et demie deux heures là. 
(…) Elle est où la limite entre, bon à partir de maintenant c'est pu dans 
mon mandat, là il faut que je te réfère (…), mais je ne veux pas non plus 
fermer la porte à la personne. (Marilyn, Entretien groupe1) 
Quelques participantes remettent aussi en doute le fonctionnement des structures 
organisationnelles qui font en sorte que l’on décourage les professionnels d’être à l’écoute 
dans leur milieu de travail et qu’irrémédiablement, la personne en souffrance se trouve 
rarement écoutée. 
Pour être un bon travailleur social, je pense que les gens, pour leur 
survie, ont appris qu'il fallait d’abord plaire à son équipe, à l'employeur si 
ils voulaient que son contrat soit prolongé et qu'éventuellement ils 
deviennent permanents. Donc, on décourage d'une certaine façon (…) ce 
n’est pas quelque chose de volontaire ou de formel, c'est de l'informel, 
mais l'effet que ça a (…) les gens ont vite compris qu'il fallait qu'ils 
surveillent leur chaise. Juste à voir De Gaulejac sur la lutte des places, 
pour sauver ta chaise, tu dois produire en quantité suffisante des 
interventions (…) alors qu'avant la présence, quand je parle des CLSC 
qui avaient des points de service à peu près partout (...) le travailleur 
social était disponible pour entendre tous les gens en souffrance. Quel 
modèle on veut ? (Daniel, entretien individuel)  
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On tient peut-être pour acquis que l’écoute va venir, mais ce n’est pas 
notre mandat, mais ça va suivre, pis là on réfère, mais cette personne-là 
réfère, pis l’autre réfère, ça arrive que la personne elle n’a jamais 
d’écoute ! (Julie Ent, groupe2) 
On sent aussi chez les participantes un manque de temps pour écouter face aux multiples 
rôles qu’elles ont à remplir. La tâche de travail parfois trop grande par rapport au temps 
d’écoute et la présence de qualité qu’elles aimeraient offrir comme professionnelles. Entre 
autres, certaines mentionnent qu’elles sentent une certaine pression à être toujours 
disponibles pour travailler en raison du manque de ressources humaines. De fait, Julie et 
Sarah expliquent que même si elles ne sont pas disposées à écouter, elles doivent le faire 
quand même puisqu’il n’y a personne pour les remplacer. 
Ça me trottait fort dans tête et là, je n’entendais pas ce que le monde 
disait, j'aurais peut-être mieux fait de ne pas travailler ce matin-là, mais 
vu que je travaille dans un organisme communautaire, ben y a personne 
pour me remplacer, alors je sens tout le temps la pression d'être là. 
(Sarah, entretien groupe1) 
 Je suis dans un «rush » parfois, j'ai de la misère à arrêter de faire ce que 
je fais et d'être totalement à l'écoute de la personne. (Marilyn, entretien 
groupe1) 
Ce que je vois, pour avoir travaillé en institution, c'est qu'on n'est pas 
assez de personnes qui travaillent pour la charge. (Julie, entretien 
groupe2) 
Il ressort aussi des propos de certaines participantes que le fait qu’il faille rendre 
constamment des comptes sur la performance de leur travail entrave l’écoute, puisque les 
intervenants, pour être reconnus dans leur travail, sont appelés à prouver qu’ils font bien ce 
travail par l’intermédiaire de statistiques ou de rapports d’activité. Quelques-unes des 
participantes abordent d'ailleurs comment les structures organisationnelles et leurs 
prescriptions, entre autres, en termes de statistiques et de notes évolutives, ne donnent pas 
la possibilité d’être vraiment à l’écoute. De plus, Daniel souligne comment le choix 
« d’allégeance » à l’employeur est parfois difficile à faire, ce qui le met dans une position 
parfois inconfortable. 
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 La reddition de compte tue les moments de partage d'écoute et on rentre 
dans une culture de performance quand on est tout le temps soucieux de 
coder nos interventions pis de faire ses statistiques, ça, c'est un frein. 
(Daniel, entretien individuel) 
La recherche de subvention par projet (…) souvent il faut cadrer dans un 
moule pour avoir la subvention, alors, on essaie de faire « fiter » ça dans 
les besoins (…) mais je me sens pas du tout à l'écoute de ce que les gens 
disent, et là je leur rapporte à mon comité de coordination (…) qui se sent 
impuissant parce que quelque part, comment on fait pour aller chercher 
les sous, tout ça. (Marilyn, entretien groupe2) 
Toutefois, cet avis n'a pas fait l'unanimité dans le groupe. Au contraire, certaines voient la 
compilation de statistiques comme une manière de rendre visibles les besoins des personnes 
et de légitimer l'ajout d'un intervenant sur le terrain. Et la rédaction de notes évolutive peut 
aussi être considérée comme un moyen de prendre du recul sur l'intervention. 
Malgré ces divergences de point de vue, une participante fait état d'un constat important 
dans la pratique. C'est-à-dire qu'il faut faire un choix : garder sa place et accepter, voire se 
résigner à ne pas écouter comme on le voudrait, ou alors changer de travail. Et selon elle, si 
l’on persiste à négliger l’écoute, c’est la profession même qui sera en danger. Entre autres, 
Daniel aborde la notion d’autonomie professionnelle. Selon lui, si l’on accepte sans rien 
dire ce qu’imposent les institutions comme outils, ou comme façons de faire, les 
travailleurs sociaux n’ont plus de place pour accueillir l’autre, l’écouter et faire ce pourquoi 
ils ont choisi le travail social, c’est-à-dire soutenir, aider et accompagner l’autre dans le 
changement. Or, Daniel se questionne, pourquoi faudrait-il un baccalauréat pour faire 
remplir des formulaires déjà tous préétablis par l’organisation ? Ainsi, il semble que le 
manque d’autonomie professionnelle en travail social est une entrave importante au 
déploiement de l’écoute.   
 Pour la profession, l'autonomie dont on a besoin finalement, pour agir en 
congruence avec ce qui qu'est le travailleur social ou le travail, cette 
marge-là, à cause des commandes qui viennent d'en haut, on les a plus, 
on les a perdus. (Daniel, entretien individuel)  
Cette vision du travail social amène à se questionner par rapport à la souffrance des 
travailleuses sociales, quelle place ont-elles pour exprimer leur impuissance ou leur 
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inconfort ? D’ailleurs, on apporte un questionnement très important par rapport à la santé 
des travailleuses sociales en lien avec la valorisation de l’écoute dans leur pratique 
quotidienne. 
 Je pense que finalement l'institutionnalisation et la valorisation, la place 
qu'on laisse à l'écoute est par voie de conséquence d'une quantité 
négligeable. Parce qu'on a tout pris notre temps à faire autre chose, à 
générer des belles stats. Les gens sont soucieux de rendre, d'en faire 
beaucoup, donc sont fatigués nos intervenants, nos travailleurs sociaux. 
Tout le monde travaille ben fort, mais travaillent-ils à la bonne place par 
rapport à leurs convictions ? Et écoutent-ils comme ils l'auraient souhaité 
en commençant leur Bac ou leur maitrise ? Ça, je ne le sais pas au niveau 
de la satisfaction et de la vitalité au travail pis du plaisir de travailler, je 
ne sais pas où en est la santé de nos travailleurs sociaux. » (Daniel, 
entretien individuel). 
Par conséquent, cette culture d’organisation qui, comme il a été mentionné dans la section 
précédente, met l’accent plus sur la forme (statistique, formulaire, questionnaire, demande 
de subvention) que sur le contenu (écoute, accueil de la souffrance, réponse au besoin 
nommé) peut avoir pour effet que les intervenants se sentent instrumentalisés. Autrement 
dit, en répondant aux exigences qui viennent d’en haut, dans un court laps de temps, 
certaines participantes concèdent qu’elles doivent travailler d’une manière qui va parfois à 
l'encontre de leurs valeurs et convictions, et souvent il ne reste plus beaucoup de temps 
pour écouter. Face à tout cela, elles se sentent, encore une fois, bien impuissantes.  
3.3.2.3 Les contextes défavorables à l’écoute 
Comme mentionnés dans les précédents chapitres, les contextes sociaux, 
environnementaux, professionnels et organisationnels ont une influence sur l’écoute offerte 
(Purdy, 2000; Fassin, 2006). De fait, les participantes soulignent comment, dans certains 
contextes, l’écoute est plus difficile à maintenir. Marilyn présente d’ailleurs deux situations 
qui démontrent comment l’écoute peut être très difficile au téléphone ou dans un milieu 
informel, où il y a plusieurs témoins et que la confidentialité n’est pas garantie. De fait, il 
semble très difficile d’être à l’écoute lorsqu’il y a plusieurs témoins de l’échange, certaines 
participantes semblent s’inquiéter, plus que les personnes concernées, des effets de ce 
manque de confidentialité et cette inquiétude rend l’écoute difficile. 
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Cette dame-là est venue me voir pour me raconter son histoire, mais y 
avait des gens qui passaient qui nous écoutaient, et là moi je voulais la 
recadrer, et lui dire ben là ce n’est pas le moment. Mais en même temps 
je sentais qu'elle était en détresse, je voulais la tasser de coté, mais là y 
avait plein de citoyens dans le quartier qui étaient au courant de son 
histoire parce qu'elle avait ventilé avant avec d'autres personnes. Donc là 
je me disais, mais là c'est pas la place, c'est pas le moment, faut vraiment, 
je voulais être à l'écoute, mais en même temps je voulais qu'on aille à 
l'extérieur pour prendre un autre moment. (Marilyn, entretien groupe1) 
Marylin évoque aussi les difficultés que peut présenter l’écoute téléphonique : 
Ça m'amène à réfléchir aussi sur l'écoute, le non verbal parle beaucoup, 
mais là tu l'as pas, tu es au téléphone. Le non verbal donne tellement 
d'informations et il y a tellement de filtres quand on est au téléphone (…) 
t'as pas toutes ces informations. C'est encore plus difficile, parce qu'on 
parle d'écoute depuis tantôt et l'écoute c'est aussi le non verbal, c'est aussi 
les gestes, une énergie qui se dégage, que toi t'as pas accès à ça. 
(Marilyn, entretien groupe1) 
De ce point de vue, il apparaît qu’il existe plusieurs contextes qui font en sorte que les 
participantes ne trouvent pas les conditions favorables pour être à l’écoute et il semble que 
ce soit le cas autant dans le milieu communautaire qu’institutionnel. En effet, pour Marilyn 
et Sarah, le contexte informel de certaines pratiques en milieu communautaire peut rendre 
difficile la pratique d’écoute. Cela rappelle Fassin (2006) lorsqu’il parle des lieux d’écoute 
dans une ambiance décontractée loin du huis clos dont sont habitués les psychiatres, les 
psychologues et même plusieurs travailleurs sociaux. Tout comme cet auteur, les 
participantes semblent dire que bien que ce contexte d'écoute soit réellement souhaitable et 
bénéfique pour ceux qui la reçoivent, la position d’écoute est difficile à adopter dans ce 
contexte caractérisé par la spontanéité et l'imprévu. Par ailleurs, Sarah apporte un élément 
que partagent d’autres participantes. C’est-à-dire que l'intervenant va davantage écouter si 
la personne vit vraiment quelque chose de difficile, si elle est en crise, contrairement à une 
personne qui vient parler de son quotidien. De ce constat, on peut supposer que la pratique 
d’écoute, chez certaines travailleuses sociales en milieu communautaire, est plus axée sur 
l’écoute de la souffrance de besoins pressants à combler, plutôt que l’écoute de la personne 
en elle-même, l’écoute de ses désirs et de ses aspirations. 
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 Mon contexte actuel qui fait que les gens débarquent à mon bureau, sans 
rendez-vous et ils ont le goût de jaser comme ça, mais là moi je suis en 
train de travailler, je suis dans un «rush ». (Marilyn, entretien groupe2) 
 Des fois ça peut être dérangeant, si faut que tu tapes un rapport, nous 
autres non plus on n’a pas de secrétaire. Alors, j’accueille, je réponds au 
téléphone, j’anime le groupe, je peinture les murs, je sors les poubelles, 
des fois, un moment donné c’est étourdissant là. Ça fait peut-être un petit 
peu moins écouté, mais si la personne arrive en crise, là je vais l'écouter, 
mais si elle parle plus qu’elle est juste allée acheter telle affaire et, c’est 
ça y a divers degrés d’écoute ! (Sarah Entretien groupe2) 
Dans une autre perspective, une participante apporte un bémol quant à la possibilité d’offrir 
une écoute pour soulager la souffrance de l’autre en fonction du contexte d'intervention. En 
effet, dans un premier temps, elle semble dire qu’en général, l’écoute n’est pas une priorité 
dans les situations d’urgence, c’est plutôt la sécurité de la personne qui est prioritaire, ce 
qui ne semble pas inclure une écoute. Aussi, selon elle, l’écoute n’est pas aidante pour la 
personne qui ressasse de vieilles blessures au risque de rouvrir celles-ci, surtout lorsque le 
contexte ne donne pas le temps de s’en occuper. De plus, le temps d’intervention prescrit 
par l’organisation ne lui permet pas non plus de toujours offrir cette écoute.  
  Je pense que quand on écoute trop des fois, ça met la personne à risque 
d’une autre façon (…) peut-être qu’un moment donné on éveille des 
choses et on n’a pas le temps ou la possibilité de le récupérer là. (Julie, 
entretien groupe1) 
On est tout seul quand on travaille (…) j’ai eu 36 appels dans ma journée, 
l'écoute quand t'as tout ça qui rentre ça peut pas être biffé là, au niveau 
organisationnel y a cet enjeu-là. (Julie, entretien groupe1) 
Déjà, on entrevoit comment les pratiques d’écoute peuvent être déterminées par les 
structures organisationnelles. En effet, bien que quelques participantes reconnaissent que 
l’écoute est à la base de leur travail, d’autres, et plus particulièrement les participantes qui 
ont pratiqué dans les milieux institutionnels, mentionnent qu’il est parfois difficile de 
trouver l’espace, le temps et la souplesse pour pratiquer cette forme d’intervention que peut 
devenir l’écoute.  
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3.2.2.4 Le savoir-écouter : une particularité du travail social non valorisée ? 
Je reviens, dans cette partie, sur les thèmes abordés au premier niveau puisqu’ils sont 
intimement liés l’un et l’autre. Premièrement, le fait que des participantes voient l’écoute 
comme quelque chose d’inné les amène aussi à présenter l’écoute comme un trait 
particulier des travailleuses sociales et, aux dires de Joane, Vanessa et Caroline, cette 
attitude ne s’apprend pas. Par exemple, lorsque les participantes parlent de la profession de 
travail social, une partie d’entre elles semblent dire que les travailleuses sociales, si elles 
ont choisi cette « vocation », c’est parce qu’elles savent écouter. Cette vision est tout à fait 
similaire avec ce que rapportent Benelli et Modak (2010), concernant les travailleuses 
sociales en Belgique et qui affirment qu’il faut avoir en soi cette disposition à l’écoute, pour 
exercer ce métier.  
Julie : « On a quelque chose chacun en nous (…) » 
Vanessa : « On n’est pas allé en service social pour rien »     
Caroline : « C’est presque une vocation »     
Julie : « Et je pense que c’est l’écoute justement » 
Vanessa : « Le savoir-être »   
Caroline: « (…) on a peut-être cette particularité en tant que travailleur 
social d’écouter même quand on dit "oui oui" et puis d'aller plus loin, 
c'est ça l'écoute pour moi » 
(Entretien groupe1) 
D’autres participantes, comme il a été souligné plus tôt, déplorent que l’écoute soit 
considérée comme un trait personnel particulier aux travailleuses sociales puisque cela fait 
en sorte que l’écoute est très peu approfondie dans la pratique, que ce soit au niveau 
personnel, relationnel, professionnel ou organisationnel. De même, si, comme Daniel, 
Marilyn, Joane et Caroline, on tient compte du fait que cette particularité du travailleur 
social est aussi tenue pour acquise par les enseignant(e)s et les dirigeant(e)s, alors on peut 
donc conclure que les instances mettent rarement en place, les conditions qui favorisent la 
prise de conscience continue de sa propre écoute et le travail sur soi qui permettent ainsi à 
l’écoute de se déployer. Cette constatation est étroitement liée au commentaire de 
Feldman(1976), cité dans le premier chapitre, qui affirme que les jeunes travailleurs 
sociaux vont rarement fournir les efforts pour travailler  sur  eux et sur leur écoute, surtout 
lorsque l’organisation ne valorise pas nécessairement ce type de travail. D'ailleurs, aux 
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dires de quelques participantes, l’écoute n’est pas une qualité valorisée dans certaines 
organisations.  
 Dans les CSSS, c’est beaucoup d’instrumentalisation et la relation, on 
dirait que c’est une qualité intrinsèque, on s’attend à ce que si je suis 
engagé, je sois un homme de relation parce que par nature je suis 
travailleur social. Mais on dirait qu’on la mesure pas, on ne cherche pas à 
l’apprécier, ce n’est pas ça qui va me faire perdre ou gagner ma 
profession. (…) On va chercher quelqu’un qui est efficace, organisé 
planifié, même si l’écoute est un petit peu moins là, (…) on dirait que 
c’est une valeur ajoutée l’écoute, mais on dirait qu’elle n’est pas au 
centre de mon travail. (Daniel entretien individuel) 
 Je ne sais pas s’ils (les décideurs) prennent cette conscience-là de 
l'écoute, je ne penserais pas, est-ce qu'il aurait place à...oui, est-ce que si 
de l'ouvrir, d'ouvrir ce sujet et de prendre cet espace-là vraiment, là oui, il 
y aurait probablement des prises de conscience de faites, mais 
concrètement dans le travail, non je trouve que ce n’est pas considérée. 
(Joane, entretien individuel) 
Il semble aussi que, pour Marilyn et Daniel les approches concernant la personnalisation 
des services22 donnent une lueur d’espoir de voir ces espaces d’écoute se multiplier. 
 Au niveau de l’humanisation des services, il devrait toujours y avoir 
quelqu’un qui est prêt à écouter et de dire ben l’intervenant va te rappeler 
demain, je prends en note, juste pour calmer l’anxiété, ce faisant, 
reconnaître l’autre dans son besoin. (Daniel entretien individuel) 
 En effet, si l'organisation n'écoute pas les travailleurs de la santé et des services sociaux 
ainsi que les personnes à qui elle offre ses services, cela peut amener ces derniers à se 
désengager (Morin, Bossé, Carrier, Garon et Lambert, 2015 :147). Marilyn, pour sa part, 
semble se sentir impuissante devant les changements de mentalité que demande la 
personnalisation des services. 
Traiter de l’écoute ça pourrait être très intéressant, avec tout le courant 
justement de personnalisation des services actuels, mais pour 
                                                 
22
 "La personnalisation des services de santé mentale peut être définie comme suit: des soins et des services 
de santé mentale centrés véritablement sur ce qui importe à la personne en termes de choix de contrôle et qui 
l’associent étroitement au processus d’intervention ne peuvent faire autrement que produire des changements 
porteurs de sens en regard des difficultés vécues par la personne et ses proches, s’il y a lieu" (Mind, 2009 
dans, Morin, Bossé, Carrier, Garon et Lambert, 2015:136) 
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personnaliser les services il faut être à l’écoute des gens, c’est comme 
central, on peut tu faire comprendre ça, en haut, à quelqu’un! (Marilyn, 
entretien individuel) 
D'ailleurs, dans les courants de pensée de la personnalisation des services, l'approche 
narrative et l’idée d’avoir plus d’espace de parole et d’écoute permettant de reconnaître 
l’autre, de considérer ses besoins du moment et ce qui importe pour lui-même est considéré 
comme un outil pouvant contribuer à humaniser les services et enraciner l'intervention à 
partir de l'histoire des personnes (Morin, Bossé, Carrier, Garon et Lambert, 2015 :138). 
3.3.3 Niveau institutionnel  
Dans cette section, il est question de la manière dont les participantes décrivent la place de 
l’écoute en général dans les institutions et la société. Comment les programmes scolaires, 
les ministères, ou les valeurs de la société peuvent-ils avoir un effet sur l’écoute des 
travailleurs sociaux et la place accordée dans leur pratique ? Le chapitre un aborde le fait 
que les travailleurs sociaux reconnaissent que les politiques sociales, les lois, les valeurs 
sociales, la culture et les projets de société sont en lien avec la nature de l’écoute. Dans les 
faits, l’analyse des données montre que les participantes font rarement un lien direct entre 
l’écoute, les institutions et la société. Toutefois, il est possible de faire ressortir quelques 
extraits qui démontrent finalement que l’écoute pourrait être mieux valorisée par ces 
instances. 
3.2.3.1 La place de l’écoute dans les institutions et la société 
De toute évidence, lorsque les participantes posent un regard sur la place de l’écoute dans 
les institutions et la société, elles constatent que celle-ci n’a pas tout l’espace qu’elle devrait 
occuper. Pour Caroline, Marilyn et Daniel, l’écoute, pour se développer, doit aussi avoir 
une plus grande place dans les institutions scolaires et dans les milieux de travail. En 
d’autres mots, l’écoute, si elle était valorisée par les institutions, ce qui, comme Marilyn le 
fait remarquer, n’est pas le cas au Québec en ce moment, elle pourrait être ajoutée au 
programme scolaire, voir développée par un plus grand nombre de personnes. Toutefois, 
Daniel fait aussi remarquer que si, comme certaines participantes l’ont déjà mentionné, l’on 
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considère l’écoute comme étant naturelle, alors il y a peu de chance que celle-ci soit 
valorisée par les institutions. 
Je pense que ce n’est peut-être pas un élément qui est tenu en compte 
autant que quelqu’un qui va être entreprenant, on met moins ça en valeur. 
J’entends moins parler qu’on a besoin de gens qui sont à l’écoute, que de 
gens qui sont fonceurs, spontanés, drôles, entreprenants, qui ont du 
leadership qui sont dynamique, ça c’est hyper valorisé. Mais l’écoute je 
ne trouve pas que ce l’est (…) en plus avec tout ce qui se passe 
actuellement, les coupures et tout ça, je pense que l’écoute va avoir 
encore moins de place. Je ne veux pas être négative, mais on dirait que ce 
n’est comme pas assez central. (Marilyn, entretien individuel) 
J’irais dans l’éducation aussi (…) y a pas d’info sur la tolérance, et moi je 
trouve que la tolérance, le respect de l’autre même si tu ne l’aimes pas 
(…), mais par contre tu peux être tolérant. (…) et l’écoute fait le lien 
avec la tolérance (…)   Et donc voilà, je pense que le respect et la 
tolérance c’est quelque chose qui est en lien direct avec l’écoute de 
l’autre. Ils (les enfants) ne sont pas enseignés à l’écoute, même dans la 
famille. (Caroline entretien groupe2) 
En outre, Daniel fait un lien intéressant entre la place de l’écoute dans les institutions, les 
questions démocratiques et la participation citoyenne. Selon lui, plus on donne une grande 
place à l’écoute dans les instances de décision, plus on agrandit les espaces démocratiques 
et la participation citoyenne. Il explique entre autres que la transformation des CSSS en 
CIUSSS, opérée par le gouvernement québécois dernièrement, a eu pour résultat de réduire 
de plus de la moitié les conseils d’administration dans ces instances, ce qui laisse moins de 
place à la parole des citoyens, donc, moins d’espaces d’écoute pour les citoyens.  
Au niveau institutionnel, disons de façon prépondérante et même 
aberrante, la forme compte pour 80 % et le contenu pour 20 % et l’écoute 
se situe dans le 20. (…) C’est ça qui compte, donc efficacité, efficience, 
production. Alors on est dans le modèle privé, on est beaucoup moins 
dans l’écoute et on voit vraiment un glissement qui est parallèle à la 
question démocratique et citoyenne. (Daniel entretien individuel) 
3.3.3.2 Une culture du travail axée sur la productivité et l’efficacité 
Aux dires de quelques participantes, la culture du travail, axée sur la productivité et 
l’efficacité dans les milieux de travail, nuit à la qualité d’écoute, et ce, au sein même des 
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équipes de travail. Marilyn et Julie soulignent entre autres que la surcharge de travail fait en 
sorte que tout est rapide et que l’on ne prend pas le temps, comme professionnelles, de 
s’écouter et d’écouter les autres. Toutefois, les explications divergent entre les deux 
participantes. Pour Marilyn, les intervenants semblent avoir intériorisé cette idée qu’il faut 
être performant à tout prix et ils sont résistants à l’idée de prendre le temps d’écouter; alors 
que pour Julie, ce sont exclusivement les structures du travail qui sont en cause et non les 
intervenants individuellement. Cette divergence vient peut-être du fait que pour la 
première, l’écoute est quelque chose qui s'apprend et qui se travaille constamment, alors 
que pour la seconde, l'écoute est plutôt perçue comme innée. Donc cette écoute n'a pas 
nécessairement besoin d'être travaillée personnellement, se sont plutôt les organisations qui 
doivent donner l'espace et le temps pour le faire. 
 Le contexte de surcharge, il y a plusieurs personnes qui veulent 
tellement aller droit au but et pas perdre de temps dans les rencontres et 
être efficaces, que ça nuit à cette synergie-là. (…) On aurait besoin 
d'avoir une structure moins lourde, on a essayé d'amener des idées, mais 
on veut être efficaces (…) y a des résistances, même quand on parle plus 
au niveau de l'intervention de même au niveau plus micro, on parlait 
d'aller au niveau organisationnel et tout ça, mais y a encore des gens à 
convaincre sur le terrain. (Marilyn, entretien individuel) 
C'est plus par manque de temps, ce n’était pas par manque de souci 
d'écouter et par manque d'intérêt. L’organisation, le milieu fait que c'est 
un gros frein à l'écoute, et non le manque de bonne volonté des 
intervenants individuellement. » (Julie, entretien individuel) 
Daniel touche aussi un point important et qui a été discuté dans les premiers chapitres en 
lien avec les pratiques d'écoute en psychologie. Pour lui, la pratique d’écoute a été 
spécialisée et elle n'est pas considérée comme quelque chose d’accessible à tous. Au 
contraire, il faut payer pour être écouté et aux dires de Daniel, parfois, ces dits 
« spécialistes » ne savent pas toujours écouter. Ainsi, Daniel explique que l’on s’éloigne de 
ce qui est fondamental : être en relation, puisque le rythme de vie ne nous permet plus de 
prendre le temps de se rencontrer, d’être avec l’autre; à l'opposé, il nous amène plutôt dans 
le « faire » ou dans les procédures, comme dirait Ardoino (2008). Autrement dit, les valeurs 
de la société mènent les gens à vouloir produire toujours plus, et à être dans la performance 
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plutôt que d'être connectés à soi et à l'autre. Et lorsque l'on souhaite travailler sur soi, la 
première option qui vient à l'esprit, c'est de payer un psychologue pour nous aider à faire ce 
travail. Dans le prochain extrait, la question qui est sous-entendu est : faut-il 
nécessairement avoir recours à un lieu spécialisé pour prendre le temps de s'écouter, de se 
déposer ? 
C’est le corolaire d’une société, on est rendu qu’on a besoin de lieux 
spécialisés pour se déposer, comme si dans le rapport du moment, du 
quotidien, de la minute on est plus capable, on est toujours préoccupé pas 
trois-quatre affaires en même temps, avec le iPad sur un coin et 
l’ordinateur de l’autre. Pour moi, les valeurs derrière ça c’est beaucoup, 
productivité, efficacité, efficience, et aussi je dirais (…) omniscience (…) 
c’est de tout embrasser, mais pas dans un rapport à l’être, mais beaucoup 
au faire, on est dans le faire, c’est quoi cette folie-là ! (Daniel, entretien 
individuel) 
3.3.3.3 La communication et les nouvelles technologies 
Les échanges ont aussi permis de faire émerger le fait que les nouvelles technologies de 
communication ne permettent plus la rencontre de l’autre. De fait, selon une majorité des 
participantes nous sommes centrés sur notre « égo », mais pas nécessairement à l’écoute de 
soi, donc on se referme plutôt que de s’ouvrir à l’autre. De façon similaire, Bohm (1996), 
dont j’ai parlé dans l’introduction de ce mémoire, fait le même constat en mentionnant que 
bien qu’avec les nouvelles technologies l’on communique plus que jamais, les relations 
sont bien souvent superficielles.  
Vanessa : « Avec tous les réseaux sociaux et les “selfies” qui se prennent, 
je trouve que c’est très centré sur soi, tu regardes ça, on n’est pas ouvert, 
même si maintenant avec internet on a accès à tout, j’ai l’impression que 
ça se referme. »  
Caroline : « L’accès à tout, mais de ton bureau. »        
Daniel : « C'est un paradoxe, parce que la rencontre n’est plus à 
l’honneur, je vous dirais la rencontre d’une personne avec une autre. » 
(Entretien groupe2) 
Avec les nouvelles technologies les gens se parlent plus tant que ça, 
texto, Facebook, internet, messagerie, les réelles relations face à face où 
les gens s'écoutent, se parle-t-on, me semble qu’en tout cas (…) les gens 
ont besoin d'être en contact pour être rassurés, et ça, je pense qu'on l'a de 
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moins en moins avec les nouvelles technologies, je pense que ça joue sur 
les relations. (Marilyn, entretien groupe2) 
Qui plus est, Daniel propose une réflexion approfondie concernant le manque d’écoute dans 
notre société et le type de relation qui en résulte. Il souligne le paradoxe entre le fait 
qu’avec les technologies on communique à travers des outils matériels qui semblent nous 
rapprocher, alors que finalement on s’éloigne de l’autre, de la spontanéité de la relation.  
Ça a un effet justement paradoxal, du moment qu’on pense que par des 
moyens technologiques on se rapproche, en fait on s’éloigne, c’est-à-dire 
qu’on a un substrat matériel, plutôt que finalement spontanément (…) le 
matérialisme et l’individualisme, ça marche ensemble, c’est comme y 
sont partenaires, y marchent et puis, ça ne favorise pas la rencontre d’un 
humain avec un autre. (Daniel entretien groupe2) 
En conclusion, il semble évident que le temps est un facteur essentiel à la pratique d’écoute. 
Or les participantes le nomment abondamment, la structure du travail et les valeurs 
dominantes véhiculées par la société et les institutions et conséquemment, par les 
organisations ne permettent pas de prendre ce temps. Il en ressort, chez certaines 
participantes, un sentiment d’impuissance et de perte d’autonomie professionnelle. Le fait 
de ne pas être maître de son temps et de ses propres outils semble avoir une grande 
influence sur la qualité et le temps d’écoute offert. Ajoutons à cela les valeurs 
individualistes, de performance et d’efficacité qui viennent faire obstacle à l’écoute dans la 
pratique en travail social. En outre, il devient de plus en plus apparent que la place de 
l’écoute en travail social est mince et qu’il y a un travail énorme à faire à tous les niveaux 
pour que celle-ci puisse prendre une place de choix dans le mode de vie des gens et des 
professionnels. 
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CHAPITRE 4 : DISCUSSION 
Je propose dans ce chapitre un regard réflexif sur l'écoute dans la pratique en travail social 
qui prolonge et approfondit le chapitre sur les résultats. Les résultats présentés 
précédemment combinés à certains savoirs théoriques sur le sujet me permettront de 
questionner l'écoute à partir d'une vision plus globale et à partir de notions théoriques 
importantes pour le travail social. La première section met en lumière l'écart entre les 
descriptions que l'on propose de l'écoute dans la littérature (Barthes 1982; Galam, 1998; 
Purdy, 2000; Ardoino, 2008) et l'écoute décrite par les participantes telle que vécue dans la 
pratique. Toujours selon les résultats de cette étude, la deuxième section discute de la 
pertinence des lieux d'écoute pour les praticiens en travail social. La troisième section 
aborde l'écoute à travers la notion d'accompagnement en travail social. Finalement, les 
sections quatre et cinq présentent deux notions peu abordées par les participantes qui, 
toutefois, semblent être des pistes intéressantes pour l'intégration et le développement de 
l'écoute en travail social : la pleine conscience et l'écoute sociale. Ces sections permettront 
ainsi d’envisager les possibilités d'action permettant à l’écoute d'avoir une plus grande 
place dans la pratique. 
Néanmoins, avant d'aller plus loin, il semble important de préciser de quelle écoute il sera 
question dans ce chapitre. Il a été admis, dès le commencement de ce projet, que l'écoute 
pouvait revêtir plusieurs définitions, et que, celle privilégiée pour cette recherche, se 
rapprochait d'une écoute qui cherche à comprendre le sens de la parole, des gestes, 
l’univers de l’autre pour qu’ainsi, il en arrive à mieux se comprendre lui-même. 
Précédemment, la présentation des résultats et l'analyse faite simultanément ont permis de 
réfléchir plus en profondeur, sous l'angle de l'approche écosystémique, à la question : 
comment l'écoute est-elle décrite par les travailleuses sociales et quelle place lui accorde-t-
on dans la pratique en travail social ? Il est vite apparu que l'écoute est explicitée par les 
participantes de diverses manières. Notamment, quelques participantes, en cohérence avec 
la perspective discutée précédemment, parlent de l'écoute comme une manière d'amener 
l'autre à s'exprimer ou, comme un moyen de permettre à l'autre de trouver ses propres 
solutions. Alors que d'autres y voient une manière d'obtenir des informations pertinentes et 
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ainsi répondre aux réels besoins de la personne. D'autres encore la présentent comme une 
manière de déceler ce qui est en profondeur, au-delà de ce que la personne exprime en 
paroles. Rappelons aussi que l'écoute est considérée comme innée pour certaines et acquise 
pour d'autres, et que la plupart en parlent comme une relation entre deux personnes, dans un 
endroit calme et propice à la confidence. Par ailleurs, de manière générale, elles considèrent 
que l'écoute n'est pas assez centrale dans la formation et dans la pratique. Certaines ont une 
vision assez large de l'écoute, dans le sens où, l'écoute n'est pas seulement tournée vers les 
aspects psychiques de la personne, mais sur la personne dans sa globalité. Ce qui est tout à 
fait cohérent avec l'objet du travail social.  
Plus précisément, la vision d’une écoute plus globale dont il est question dans cette 
discussion présuppose tout d'abord que le premier rôle des travailleuses sociales consiste à 
«écouter ce que les clients partagent avec eux de leur vie, leurs succès, leurs inquiétudes, 
leurs projets et leurs obstacles, et ce qu’ils leur demandent de faire ensemble » (Coté, 
1994 :5-6). Il importe, sous cet angle, d'adopter un point de vue différent par rapport aux 
personnes avec qui l'on travaille, afin que l'écoute ne se porte pas seulement sur les 
problèmes, les vécus difficiles, les diagnostiques, les manques ou les déficiences, mais 
aussi sur les réussites, les forces et les rêves, etc. Bref, tout ce qui importe pour la personne 
de nommer, ou non, dans le moment présent. Il n'est donc pas question d'écouter une 
demande ou un besoin, il s'agit plutôt d'écouter la personne pour ce qu'elle est, et ce qu'elle 
souhaite partager dans le moment présent et de croire en elle et ses capacités. En somme, on 
parle ici d'une forme d'écoute plus libre, où l'on tend vers une relation égalitaire et où on 
n’attend rien de cette écoute si ce n'est d'offrir un espace sécuritaire pour laisser la personne 
s'exprimer librement.  
Ensuite, certains auteurs (Bohm, 1996 ; Purdy, 2000 ; Stoltz, 2008) émettent l'idée que la 
présence d'écoute entre les individus contribue au développement de communautés fortes. 
Cela sous-entend que l'écoute est considérée, non pas comme innée, mais comme une 
habileté, au même titre que l'écriture ou la lecture, que tous peuvent expérimenter et 
apprendre à pratiquer. Prise sous cet angle, l'écoute apparait alors comme un réel vecteur de 
changement social. En effet, la vision que je propose de l'écoute dans la pratique en travail 
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social, peut être un outil extraordinaire pour permettre aux travailleuses sociales de 
travailler sur la place de l'écoute dans les relations. Cette manière d'être améliore la qualité 
des relations sociales, et ce, particulièrement si l'on croit au potentiel de l'écoute et à son 
accessibilité. Autrement dit, les relations qui naissent d'une écoute réelle basée sur des 
principes d'écoute de soi, d'égalité, d'authenticité, de respect, et de reconnaissance, facilitent 
l'établissement d'un lien de confiance, d'un réel partenariat entre les personnes et 
bénéficient autant aux relations professionnelles, interpersonnelles, qu'à la communauté 
(Goh, 2012; Purdy, 2000; Stoltz, 2008). On peut alors présumer que plus il y aura de 
personnes qui adopteront une posture d'écoute, plus les liens entre celles-ci risquent d'être 
enrichissants et constructifs, pour eux-mêmes, pour l'autre, pour leur groupe 
d'appartenance, ainsi que pour la société. Aussi, cette vision de l'écoute appliquée à la 
pratique, donne une plus grande place à celle-ci et, comme nous le verrons dans la section 
4.3, elle facilite l'accompagnement social. En somme, par le biais de l'écoute de soi, de 
l'autre et d'une réflexion collective autour de celle-ci, il est possible de travailler 
concrètement sur la qualité des liens sociaux. L'écoute est une façon d'être avec, d'être 
ensemble. De ce point de vue, le rôle du travail social pourrait très bien être associé au fait 
de cultiver sa propre écoute, et d'avoir le désir d’inspirer les personnes avec qui ils sont en 
relation à mieux s'écouter entre eux. 
4.1 Décalage entre la théorie et la pratique  
En regard de l'analyse et des écrits théoriques sur l'écoute, il est indéniable que celle-ci est 
un élément central dans la pratique en travail social. Toutefois, on constate rapidement que 
la manière dont on présente l'écoute dans la littérature (libre, intersubjective, sans vouloir 
influencer l'autre, égalitaire) ne reflète pas la réalité complexe de celle-ci dans un contexte 
d'intervention sociale. De fait, lorsque l'on s'attarde aux contextes dans lesquels bien des 
travailleuses sociales pratiquent (urgence, situation de crise, évaluation sur la base de 
questionnaires standardisés, reddition de compte, informel, etc.) on ne peut que se 
demander s'il y a réellement une place pour l'écoute en travail social, telle que décrite dans 
la littérature et en lien avec la perspective de l'écoute abordée plutôt. 
  
111
4.1.1 Réalités relationnelles et individuelles  
L'analyse des résultats a permis de démontrer que la qualité d'écoute dépend de plusieurs 
facteurs relationnels et individuels. Rappelons que pour les participantes, cette écoute 
demande une présence intérieure, une disponibilité à l'autre, un travail sur soi constant ainsi 
que du temps pour s'écouter, être écouté et écouter les autres. Elle est aussi considérée par 
ces dernières comme une manière de reconnaître l'autre tel qu'il est et d'être en relation sur 
une base la plus égalitaire possible. À cet égard, les écrits (Blanc, 1997; Barbier, 1997; 
Ardoino, 2012) rapportent plusieurs points similaires tels que la présence, l'ouverture à 
l'autre, le travail sur soi, le fait d'avoir la tête vide, de croire en l'autre et en sa capacité à 
trouver ses propres solutions, l'égalité et la reconnaissance de l'autre dans la relation, etc. 
Seulement, certains éléments importants, dans la pratique du travail social, apportent 
quelques questionnements en regard de la pratique.  
D'une part, reconnaitre l'autre, croire en lui et en sa capacité à trouver ses propres solutions 
ne semble pas une chose facile à réaliser par les participantes. De fait, comme il a été 
mentionné, il est d'autant plus difficile, bien que largement souhaité par les travailleuses 
sociales, de tendre vers l'égalité dans la relation, et ce, en raison de la position de chacun 
des sujets, où l'un est en demande d'aide et l'autre répondant professionnellement à cette 
demande; ce qui peut induire facilement une relation de pouvoir. Le déséquilibre des 
pouvoirs tient au fait que la travailleuse sociale suppose qu'elle détient les outils et le savoir 
pour aider la personne. Dans cette perspective, il semble y avoir un paradoxe entre le fait 
que les travailleuses sociales détiennent certaines ressources et les valeurs d'égalité que 
s'efforcent de mettre en pratique certaines d’entre elles. De plus, Randin (2008) ajoute que 
le simple fait d'avoir la volonté d'aider l'autre nous met d'emblée en situation de pouvoir. La 
posture du "sauveur » ou la posture de "toute puissance » que prend, parfois 
inconsciemment, la travailleuse sociale, en imposant sa manière de voir la situation, en 
émettant des conseils, des opinions et voulant faire pour l'autre (Compaijen, 2007), amène 
bien souvent l'intervenante à entendre l'autre et non pas à l'écouter.  
D'autre part, on constate que l'idée selon laquelle la manière dont on conçoit l’autre 
influence notre écoute (Ardoino, 2008; Galam, 1998), est pratiquement absente dans les 
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propos des participantes. Or, il apparaît évident que la manière dont on nomme les 
personnes avec qui l'on travaille représente ou non un rapport de pouvoir sur l'autre. De fait, 
que l’on parle d’écoute ou plus largement de la pratique en travail social, la manière de 
nommer les personnes avec qui l’on travaille influence la façon de travailler avec cette 
personne.  
En désignant une personne comme «cliente, patiente ou cas», on impose 
une distance  thérapeutique  et un rapport  de domination  entre le 
désignant et le désigné, entre la personne experte, celle qui possède 
certaines connaissances académiques ou professionnelles, et celle qui vit 
une expérience, qu’on nomme «patiente» (St-Amand 2003 :156).   
Durant les échanges, ce sujet a d'ailleurs été abordé par les participantes : est-ce qu’on dit 
client ou usager ? Elles ne savent plus comment nommer les personnes. L’une d’entre elles 
répond toutefois : « moi j'ai appris à dire "personne" à la maitrise, comme ça personne ne 
réagit » (Julie, entretien groupe1). Ainsi, pour certains l’appellation « client », ayant pris 
racine avec le modèle psychosocial ou diagnostic, « pose le travailleur social par-dessus les 
personnes avec qui il travaille parce que la recherche profonde et exhaustive d’une grande 
quantité de données est la priorité. » (Valero, 2011 :34). Pourtant, certaines participantes 
l'ont nommé : en se plaçant plus haut que la personne, l’écoute n’est plus possible. Les 
appellations comme « usager » ou bénéficiaire » ne semblent pas non plus satisfaire les 
exigences d’écoute et des principes d'égalité chers au travail social (Valero, 2011). La 
plupart du temps, les intervenantes travaillent avec des personnes en très grande situation 
de vulnérabilité. De plus, la division et la spécialisation des services fait en sorte que celles-
ci se trouvent souvent devant les mêmes types de situation, les mêmes « patterns », les 
mêmes diagnostics. Comment alors ne pas stigmatiser ces personnes, comment les voir 
comme des êtres humains avant des toxicomanes, des parents négligents ou des personnes 
handicapées ? Le lexique en travail social tourne pourtant bien autour de ces appellations 
pour désigner les personnes avec qui les professionnelles travaillent. Dans ces contextes, 
l'écoute peut-elle réellement se déployer ? 
Finalement, la reconnaissance apparait comme une dimension importante de l'écoute. Elle 
est perçue comme le résultat d'un mouvement entre la parole et l'écoute (Galam, 1998). 
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Cette reconnaissance semble se faire à plusieurs niveaux; reconnaitre la personne comme 
un être humain, reconnaitre son vécu, ses idées, ses pensées, sa souffrance, reconnaitre ses 
forces et ses limites. À partir de là, il est aisé de faire le lien entre la représentation de 
l'autre, la position égalitaire dans l'écoute et la reconnaissance de l'autre. De fait, comme je 
l'ai déjà mentionné, écouter, c’est accueillir et accepter la personne telle qu’elle est et telle 
qu’elle souhaite être, sans jugement et avec respect. Ainsi, le fait d’écouter l’autre c’est lui 
signifier qu’il est important, qu’on le reconnait comme étant unique et comme ayant une 
valeur qui lui est propre. Il semble donc que le fait de se représenter l'autre comme un être 
humain à part entière et le fait de travailler pour créer une relation égalitaire mènent 
nécessairement vers une certaine forme de reconnaissance. Inversement, cette 
reconnaissance est essentielle pour arriver à être à l'écoute de l'autre.  
D’ailleurs, Axel Honneth (2005) discute aussi de la reconnaissance comme un concept 
fondamental dans la création du lien social. Il aborde l'aspect moral de la reconnaissance 
comme le fait d'accorder une valeur sociale à l'autre (2005: 52). Plus précisément, la forme 
élémentaire de la reconnaissance est décrite par Honneth comme étant "une expression 
publique en ce que l’existence de la personne perçue est confirmée aux yeux des personnes 
présentes par des actions, des gestes ou des expressions du visage » (Honneth, 2005:46). 
Par exemple, le fait de sourire affectueusement, de saluer avec respect, de tendre la main 
chaleureusement, de hocher la tête avec bienveillance sont toutes des manifestations 
élémentaires de la reconnaissance qui font que la personne se sent reconnue socialement. 
Or, selon le philosophe, le respect qu'exige la reconnaissance fait en sorte que pour 
reconnaître l'autre, on se trouve dans l'obligation de se décentrer de soi, de notre égo, afin 
d'apprécier  "sa valeur »  qui vaut autant que la nôtre. En conséquence, "la moralité 
coïncide avec la reconnaissance, parce qu’il n’est possible d’adopter une attitude morale 
que si l’on accorde à l’autre personne une valeur inconditionnelle à l’aune de laquelle mon 
propre comportement doit être évalué. » (Honneth, 2005: 53). Suivant ce très bref résumé 
de la pensée d'Honneth, il est intéressant de faire le lien entre reconnaissance et écoute. De 
fait, si l'on considère, comme nous le rappelle Randin (2008), qu'être écouté c'est se sentir 
exister, considéré, alors il m'apparait que l'aspect moral dans l'acte de la reconnaissance se 
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trouve nécessairement dans l'acte d'écouter. Il semble donc que l'écoute, la reconnaissance 
et l'égalité dans la relation sont des notions interdépendantes.  
Pour conclure cette section, il est évident que toutes ces réalités du travail social se côtoient 
et s'inter-influencent, et l'écoute, la plupart du temps, n'est pas considérée à sa juste valeur 
dans la communication. D'une part, en raison de la position de pouvoir prise volontairement 
ou non dans la pratique et d'autre part, en raison du manque de temps ou de volonté pour 
prendre conscience de l'écoute de soi et de l'autre et ainsi faire preuve de reconnaissance 
envers l’autre. De fait, comme les prochaines sections le démontrent, les structures 
institutionnelles, organisationnelles et professionnelles laissent peu d'espace pour prendre le 
temps de développer cette écoute et d'en prendre conscience. 
4.1.2 Réalité professionnelle : écoute vs processus d’intervention 
En lien avec la réalité institutionnelle et organisationnelle, les résultats font également 
ressortir que la méthodologie de l'intervention n’est pas toujours compatible avec l'écoute, 
ce qui est principalement absent de la littérature. De fait, lorsque l'on s'attarde au processus 
d'intervention auquel les travailleuses sociales se réfèrent, ainsi que les exigences reliées à 
leur ordre professionnel, on constate que ce peut être difficile d'être à l'écoute (FCSS, 
2012). 
Dans un premier temps, l'idée qu'être à l'écoute c'est laisser la personne s'exprimer 
librement, sans vouloir influencer le cours de la discussion (Barthes, 1982; Coté, 1994; 
Bohm 1996; Randin 2008;) vient en contradiction avec les propos de plusieurs participantes 
qui mentionnent que le discours des personnes avec qui elles travaillent doit parfois être 
cadré au risque de se perdre et de s'éloigner des objectifs d'intervention. Il ne s'agit donc 
pas ici d'offrir une écoute libre, où l'on ne décide pas de ce que l'on va retenir de cette 
écoute et où on laisse l'autre s'exprimer et choisir lui-même la direction que prendra 
l'échange. Il s'agit plutôt d'intervenir pour obtenir un résultat : le changement chez la 
personne vers un mieux-être. Par ailleurs, dans un rapport concernant un groupe 
d’intervision en Belgique (FCSS, 2012), on aborde aussi cette tension entre «performance 
et bienveillance (écoute) ». Cette analyse des auteurs met d'ailleurs en évidence 
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l'interrelation entre les réalités institutionnelles organisationnelles et professionnelles. Il est 
mentionné que dans une société marchande et capitaliste, le fait que tout soit 
principalement axé sur l'atteinte d'objectifs mesurables a pour conséquence de mettre de 
côté la compréhension mutuelle au profit de l'efficacité et de la performance.  
Dans la logique d’efficacité et de performance, les questions 
déontologiques, éthiques, morales, humaines sont perçues comme une 
perte de temps. De même, les affres de la communication réelle, du débat 
et les risques de dissension qu’ils recèlent sont écartés. (FCSS, 2012 :22).  
On explique en effet que dans certains champs de pratique on incite les travailleuses 
sociales à utiliser des outils (plan d'intervention, grille d'évaluation) qui mènent à un 
processus, où devant une situation problématique, on établit un diagnostic et on tente de 
trouver la solution qui permet de revenir à la situation initiale (FCSS, 2012). Processus qui 
est largement enseigné et reproduit dans les pratiques des travailleuses sociales. Par 
conséquent, on peut se questionner : comment peut-on être à l'écoute de l'autre sans avoir la 
tête pleine de ce qui doit être discuté, s'il y un plan d'intervention à suivre et que plusieurs 
objectifs sont visés ? Est-il possible, pendant une rencontre, de passer d’une posture 
d’écoute, lorsque cela le demande, à une posture d’intervention, et vice versa ? Comment 
réagit une travailleuse sociale lorsque la personne parle de son quotidien, de ses réussites, 
de ses projets, ou de ce qui la préoccupe en ce moment, alors qu'elle n'a qu'une heure 
devant elle pour atteindre les objectifs attendus ? Les résultats présentés précédemment 
laissent entendre que devant une personne en souffrance, l'écoute va être plus grande, plus 
soutenue que si la personne va bien et qu'elle parle de la dernière émission en vogue. On 
peut conclure que la place de l'écoute dans la conception que l'on se fait du rôle 
professionnel en travail social est réduite de par l'adhérence à des modèles d'intervention, 
qui entre en cohérence avec les valeurs associées à la performance, l'atteinte de résultats 
observables au niveau du fonctionnement social de la personne, ce qui donne bien souvent 
lieu à des solutions matérielles (allocations, logement accessible, aide alimentaire...) plutôt 
que relationnelles. Dans cette perspective, il serait intéressant de s'attarder davantage au 
lien qui existe entre l'écoute et l'approche narrative, peut-être existe-t-il une posture qui 
permette d'offrir une  réelle écoute tout en travaillant avec la personne au développement de 
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son plein potentiel et à la dissolution de ses difficultés  
D'autre part, comme il a été démontré plus tôt, les inégalités dans la relation viennent entre 
autres des exigences institutionnelles et organisationnelles. Cependant, il n'y a pas que ces 
dernières qui placent les travailleuses sociales en position de pouvoir. En effet, depuis des 
décennies, deux visions s'opposent en travail social, l'une s'inscrit dans une forme de 
contrôle social alors que l'autre s'appuie sur le développement de l'autonomie des 
personnes. En conséquence, la travailleuse sociale, selon la perspective qu'elle adopte, peut 
agir soit comme une agente de contrôle, soit comme une agente de changement (Renaud, 
1995; Mercier et Mathieu, 2000, St-Amand, 2003). Il semble d’ailleurs que certains rôles 
du travail social (protection de l'enfance, application des mesures, évaluation, etc.) sont 
contradictoires à une posture d'écoute. Est-ce que cela veut dire que toutes les travailleuses 
sociales qui sont en position d'autorité ne peuvent pratiquer l’écoute ? Chose certaine, être à 
l'écoute de l'autre et tendre vers une relation égalitaire s'avèrent un défi de taille pour ces 
dernières et demandent que l'on réfléchisse à la possibilité de faire redécouvrir l’écoute et 
sa valeur dans les milieux de travail, ainsi que dans les approches d'intervention qui 
favorise cette écoute. Par ailleurs, St-Amand (2011) amène un questionnement pertinent 
pour la pratique d’intervention en travail social : est-elle opprimante ou conscientisante ? 
Pour lui, elle se doit d'être conscientisante et une des issues qu'il entrevoit passe par le 
développement de relations basées sur les savoirs d'expériences plutôt que sur les savoirs 
académiques. Ce qui dans une perspective d'écoute semble être une voie tout à fait 
cohérente avec son développement et son accessibilité.  
Les ressources communautaires, les groupes d’entraide, les réseaux 
alternatifs privilégient non pas la formation académique, mais l’expertise 
d’expérience comme point de départ à l’intervention. Ils misent sur des 
pouvoirs autres que scientifiques pour arriver à un autre rapport entre les 
personnes et "une position de sujets face à leur vie" (Corin 2000: 16 ; St-
Amand, 2003: 157).  
Devant ces constats, beaucoup de questions surviennent : l'écoute peut-elle exister si elle 
n'est pas libre et égalitaire ? Est-il réaliste de penser offrir ce type d'écoute, alors que l'État 
tente de rationaliser les services et augmenter la performance de ceux-ci ? Est-ce que 
l'écoute, telle que vécue à la Maison des enfants, est applicable dans le réseau 
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institutionnel ? Peut-on avoir les mêmes attentes envers les milieux institutionnels et les 
milieux communautaires ? À première vue, il semble que ce type d’écoute relève plutôt de 
l’utopie. Toutefois, il existe tout de même des lieux d'écoute (La Maison des enfants de l'île 
de Montréal, La Parolière, Secours-Amitié Estrie, etc.) où cette écoute est transmise à ceux 
qui ont le désir d'être à l'écoute de l'autre, comme une philosophie de l'être, une manière 
bien particulière d'être en relation avec soi et avec l'autre. À la différence des intervenantes 
qui appliquent les modèles d'intervention individuelle (prise de contact, évaluation, plan 
d'intervention...), les écoutants dans les lieux d'écoute s'arrêtent à la prise de contact. Plus 
précisément, ils sont là pour écouter point final et donc la nature du travail pour 
l'intervenante et l'écoutant bénévole est bien différente. Mais si, comme Randin (2008), on 
considère l'écoute comme un moment existant en dehors de l'intervention, alors, il est 
possible de penser que l'écoute peut être offerte, peu importe le champ de pratique. De ce 
point de vue, les travailleuses sociales pourraient être en mesure de prendre, au moment 
jugé opportun, le temps de se mettre en position d'écoute, et ainsi accueillir la personne 
telle qu'elle est et la laisser s'exprimer librement. .  
Tenter l'écoute demande de laisser de côté le désir ou l'attente d'aider, 
tout simplement du fait que lorsque nous sommes pris par ce mouvement 
nous adoptons une attitude active et volontariste, qui ne peut exister 
simultanément avec l'ouverture, la disponibilité que demande l'écoute. 
Ces deux états peuvent se succéder, mais n'existeront pas dans le même 
instant. Nous aurons un impact différent sur la personne avec laquelle 
nous sommes en relation si nous sommes dans l'un ou dans l'autre. Actifs, 
nous lui donnons l'information que l'espace relationnel est dirigé par 
nous, que prioritairement c'est à nous, professionnels en train de faire un 
certain travail, qu'il appartient. C'est nous qui tenons le fil de ce qui va se 
passer. Écoutants-réceptifs, nous informons la personne qu'elle a la 
liberté de se déplacer à sa manière dans l'espace relationnel, qu'elle peut 
se l'approprier ou du moins s'en approprier une partie, car nous restons 
certes existants et présents et qu'elle peut en être elle un élément actif. La 
différence est fondamentale et peut conduire à des résultats aussi 
inattendus que spectaculaires. (Randin, 2008: 75-76)  
Pour aller plus loin, on peut présumer que le fait de valoriser la relation d’écoute et d’en 
garder le désir présent en nous permet de maintenir certaines attitudes reliées à l'écoute, 
comme le non-jugement, la présence à l’autre, le respect de soi, de l'autre et de son rythme. 
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Ainsi, on peut croire que la présence de ces attitudes dans le processus d'intervention 
facilite le mouvement vers une posture d'écoute, lorsque le besoin de se faire entendre se 
fait sentir. En travail social les sujets abordés sont bien souvent délicats et souffrants et 
peuvent nécessiter fréquemment de revenir à une posture d'écoute. Dans cette perspective, 
il est possible d'imaginer que l'écoute peut exister comme un complément essentiel à 
l'intervention.  
4.1.3 Réalités institutionnelles et organisationnelles 
Un autre décalage que l'on constate entre la théorie sur l'écoute et la pratique réside dans le 
fait qu’on tient très peu compte dans les écrits recensés (section 1.2.1 l’écoute à travers 
diverses disciplines) du fait que cette écoute, pour se faire, doit répondre à certaines 
conditions de pratique (temps, autonomie, réflexivité, valorisation de l'écoute) et ce, du 
niveau individuel au niveau institutionnel. En effet, les résultats font ressortir de nombreux 
obstacles à l'écoute, particulièrement en raison de facteurs institutionnels et 
organisationnels, ce que la littérature abordant ce sujet fait très peu valoir. En outre, le 
travail social doit composer avec une réalité sociale, économique et politique ainsi qu’avec 
une technologie en profonde mutation qui remet en cause la place de l'écoute dans la 
société et dans l'intervention. Généralement, dans les écrits sur l'écoute, on met de côté le 
fait qu'il existe aussi des courants idéologiques dominants, qui véhiculent des valeurs de 
performance, d’efficacité, d'efficience et d'individualisme. Ceux-ci semblent fragiliser le 
lien social et remettre en question la mise en place des conditions nécessaires au 
développement de l'écoute. En d'autres mots, «une idéologie "techniciste" et managériale 
domine, et un ensemble de lois et dispositifs dessine une société sécuritaire, individualisant 
les problèmes sociaux, pénalisant la pauvreté, oubliant la solidarité »  (Bouquet, 2010 : 17) 
et, bien évidemment  l'écoute.  
Pour illustrer ces propos, les résultats démontrent que la flexibilité et l'autonomie sont 
nécessaires dans la pratique, afin d'avoir assez de temps pour être disposé à offrir une réelle 
écoute. Toutefois, dans certains milieux de travail, l'organisation et la gestion du travail 
permettent rarement de prendre le temps de s'écouter, d'être écouté comme professionnel et 
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d'écouter les autres. La technicisation et la standardisation de l'intervention, 
particulièrement en milieu institutionnel, mais aussi de plus en plus dans le milieu 
communautaire (Goudreau 2014), viennent mettre un frein à l'écoute et remettent en 
question l'autonomie des intervenants qui se retrouvent à devoir répondre à des impératifs 
de performance, de quantité et d'efficacité, plutôt que de qualité de la relation et d'écoute. 
Néanmoins, les résultats suggèrent que le fonctionnement de certains organismes 
communautaires laisse plus de temps et donc, plus de flexibilité pour l'écoute. Cependant, 
la surcharge de travail, combinée à des ressources financières réduites, viennent aussi 
influencer la disponibilité d'écoute et sont des préoccupations présentes dans les propos des 
travailleuses sociales qui ont connu ces milieux.  
D'autres éléments organisationnels, aussi absents dans les écrits, semblent rendre l'écoute 
plus difficile, et plus particulièrement dans les milieux de vie ou dans des contextes de 
développement des communautés. En effet, dans ces milieux, l'écoute est souvent 
caractérisée par son côté informel. D'ailleurs, certaines participantes ont mentionné que 
dans ce contexte, l'écoute est parfois difficile à réaliser, soit elles doivent être en mesure 
d’arrêter la tâche en cours, alors qu'elles se sentent surchargées, soit la confidentialité est 
difficile à assurer, soit elles considèrent que ce qui est dit n'est pas une confidence, donc 
demande une moins grande écoute.  
Les participantes affirment également que bien qu'elles ne souhaitent pas réellement être en 
position de pouvoir sur la personne, le fonctionnement de certaines organisations impose 
des mandats reliés à des rôles de contrôle social (ressources financières, services de 2e 
ligne) qui les mettent d'emblée en position de pouvoir. Dans cette perspective, la posture 
d'écoute est nettement plus difficile à tenir en ce sens que, comme le mentionne Barthes 
(1982), l'écoute implique une relation égalitaire qui peut difficilement s'actualiser dans une 
relation de pouvoir, où la personne est considérée comme un objet d'intervention. En 
d’autres termes, l'opposition entre pouvoir et désir est bien réelle dans la pratique, dans le 
sens où les participantes nomment clairement qu'elles ont le désir d'écouter, mais que cette 
position de pouvoir est bien inconfortable.  
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Ainsi, l'idéologie marchande et managériale qui s’impose depuis plusieurs années au 
Québec semble contribuer à réduire la place de l'écoute dans la société. En effet, 
l’apparition de nouvelles méthodes de gestion dans la sphère de la santé et des services 
sociaux amène certaines travailleuses sociales à se regrouper (RÉCIFS, RIACQ, ECLATS, 
etc.;) afin de défendre leur autonomie professionnelle et dénoncer des méthodes de gestion 
qui mettent de côté l'humain, au profit de chiffres et de résultats.  
Le gouvernement central ne devient plus qu’un gérant du système qui im-
pose une standardisation des pratiques. Le pouvoir public se résume donc 
à une maîtrise d’œuvre et les intervenants ont perdu tout statut jadis relié 
à la fonction publique ainsi que leur autonomie professionnelle. (Plourde, 
Younsi,  Hébert, Verbauwhede et Goulet, 2014:ND)  
Ces méthodes d'organisation du travail sont considérées comme déshumanisantes et allant à 
l'encontre des valeurs et principes de la profession (De Gaulegac, dans Goudreau, 2014, 
Plourde, Younsi, Hébert, Verbauwhede et Goulet, 2014). De telles approches managériales 
semblent considérer qu'il est possible d'organiser les interventions sociales afin qu'elles 
soient plus efficaces et productives, où l'on va jusqu'à standardiser le temps d'intervention.  
Où se situe donc l'écoute dans cette approche ? Considérant que le bien-être associé à 
l’écoute de l'autre et les effets sur la communauté semblent difficiles à mesurer, on ne peut 
que se demander s'il est réaliste de penser mettre à l'avant-plan cette facette de la 
communication alors qu’elle paraît si intangible. Pour l'instant, on ne peut que supposer que 
dans ces conditions, prendre le temps d'écouter les joies, les réussites, le quotidien des 
personnes est un luxe que plusieurs intervenantes ne peuvent se permettre, alors que 
fondamentalement, l'écoute est une posture éthique qui permet de vraiment travailler 
«avec» et non «pour » ou «sur » la personne. 
En somme, ces entraves qui remettent en cause la culture libérale marquée par 
l’individualisme, l’appauvrissement du lien, l’instrumentalisation des relations de même 
que l’efficacité ressortent dans les résultats et  dans plusieurs articles récents en travail 
social (Bouquet 2010; St-Amand, 2011; Boily, 2014). Ce qui ressort dans l'analyse 
écosystémique de l'écoute, c'est le fait que cette idéologie libérale, qui accorde plus 
d'importance au fait de communiquer oralement et par écrit pour faire-valoir les savoirs 
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spécifiques, plutôt que d'être à l'écoute, vient effacer le caractère fondamental de l'écoute 
dans la relation à l'autre. De fait, cette facette de la communication permettant d'établir une 
posture éthique associée à l'égalité, au respect de soi et de l'autre, à l'ouverture et à la 
croyance au plein potentiel de l'autre, est sabotée par les valeurs de performance, 
d'efficacité et d'individualisme, et vient ébranler ce qui est à la base du travail social : la 
relation. Alors qu'en fait, comprendre, vivre et ressentir l’écoute comme une valeur 
humaine fondamentale (éthique), liée à la qualité relationnelle et au bien-être humain de 
base, devrait être honoré par les institutions se considérant comme des organismes de 
services publics au service du bien-être. À l'évidence il y a un travail nécessaire à faire pour 
convaincre de la centralité de l’écoute comme base d’un renouveau culturel et social. 
4.2 Des lieux et du temps de réflexion sur l’écoute de soi et des autres 
En débutant, il apparait utile de rappeler que les participantes ont largement démontré 
combien la prise de conscience de leur écoute, le travail sur soi,  le besoin d’être écouté 
dans un monde où l’on « éteint des feux », où « l’on court après notre queue » était plus que 
nécessaire. Au surplus, pour être à l'écoute en travail social, les intervenantes doivent être 
constamment vigilantes par rapport à la position de pouvoir qu'elles occupent. En 
conséquence, compte tenu des nombreux défis qui se présentent aux travailleuses sociales 
devant l'application d'une écoute dans la pratique, il devient évident que le soutien et 
l'écoute apportés aux professionnelles apparaissent comme une nécessité. En effet, 
l'importance accordée par les participantes au fait d'avoir des espaces sécuritaires pour être 
écoutées dans ce qu'elles vivent, et leur permettre de prendre du recul par rapport à leur 
intervention et leur écoute reflète bien ce besoin fondamental.  
Toutefois, dans la pratique, comme les résultats le soulignent, ces espaces d'écoute ne 
semblent pas être généralisés dans les milieux de travail et ne paraissent pas répondre aux 
besoins des travailleuses sociales. En effet, comme il a été mentionné dans le chapitre 
précédent, des enjeux de pouvoir sont parfois présents dans ces espaces et l'écoute n'est pas 
toujours considérée utile dans les pratiques de communication de groupe. Faut-il offrir ce 
type d'espace indépendamment de l'organisation ou alors faut-il, comme le soulignait une 
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participante, revendiquer des conditions de travail qui permettent l'établissement d'une 
réelle écoute, et ce, autant avec les personnes avec qui l'on intervient qu'entre collègues de 
travail, peu importe leur niveau hiérarchique ? Dès lors, être à l'écoute ne se restreint pas 
uniquement aux travailleuses sociales, mais aussi aux cadres, aux grands dirigeants et aux 
autres acteurs de la santé et des services sociaux, comme aux citoyens.  
4.2.1 Le besoin de se déposer 
Par ailleurs, comme les résultats le démontrent, les participantes se trouvent très souvent en 
tension entre le fait de répondre aux exigences de l’environnement de travail ainsi que des 
environnements social, politique, économique et le fait de défendre leurs valeurs d’accueil, 
d’écoute, de respect de l’autre et de son rythme. Une tension qui met la travailleuse sociale 
devant des situations souvent confrontantes et inconfortables et où le besoin de se déposer 
et d'être écoutée devient central. Devant les différents constats présentés depuis le début de 
ce chapitre, un sentiment d'impuissance se dégage chez les travailleuses sociales. Pour 
certaines, c'est le fonctionnement même des relations en milieu de travail que l'on remet en 
question, où, selon elles, il devrait y avoir plus d'espace pour l'écoute dans la rencontre, et 
ce même entre collègues. Ce sentiment d'être désemparées devant des situations extrêmes, 
associé à l'incongruence des modes de fonctionnement de l'organisation par rapport à la 
mission de l'organisme et aux valeurs qui guident la profession, mettent en lumière le fait 
que les intervenants aussi vivent une certaine souffrance, et comme dirait Fassin (2006), 
cette souffrance exige une écoute. D’ailleurs, selon ce sociologue, il semble que le fait de 
reconnaître l'importance pour les intervenants d'avoir accès à des espaces de supervision est 
un élément de solution permettant de soulager la souffrance des intervenants du social :  
La souffrance des intervenants eux-mêmes confrontés à la souffrance des 
usagers. « L’excès de la notion d’urgence renvoie à un sentiment de 
détresse et d’impuissance (...). Il est important de reconnaître ce 
sentiment de l’urgence, de l’authentifier comme tel sans chercher à 
répondre dans la toute-puissance ou la précipitation ; sinon, il y a 
production d’amertume, de déception, nous appellerons ça des échecs et 
nous nous épuiserons. De fait, nous sommes collectivement épuisés ». 
Dès lors, les réponses proposées (...) s’orientent essentiellement vers les 
intervenants, notamment sous la forme de « groupes de travail composés 
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de travailleurs sociaux », des domaines de l’aide sociale, de l’insertion et 
de l’hébergement pour analyser avec eux les « problématiques 
rencontrées. (Fassin, 2006 :147)   
Encore faut-il que l'écoute dans ces groupes de travail ait sa juste place. Ainsi, au Québec, 
on ne semble pas avoir compris l'importance de ces espaces de travail réflexif qui 
permettent de travailler l'écoute et de prendre soin des intervenants sociaux. De fait, Claude 
Leblond (2015), président de l'ordre des travailleurs sociaux et des thérapeutes conjugaux et 
familiaux du Québec, dans une lettre adressée au premier ministre du Québec, signale 
clairement son inquiétude par rapport entre autres, à l'augmentation de la charge de travail 
des travailleuses sociales, à la gestion autoritaire et principalement statistique dans les 
établissements, ainsi qu'aux coupures importantes effectuées au niveau de la supervision et 
de la formation continue. Il semble en effet inquiétant de voir que par souci d'économie on 
rationalise le temps jusqu'à ne plus laisser de place pour l'écoute.  
4.2.2 Le groupe et la prise de conscience 
Compte tenu de ce qui précède, il apparaît essentiel d'avoir plus d'espaces de réflexion et 
d'écoute sécuritaires et confidentiels, et ce, autant pour les professionnels, que pour la 
population en générale. En effet, les réflexions qui ont émergé du groupe d'intervision 
semblent avoir été favorables à la prise de conscience et à la transformation de l'écoute chez 
les participantes. D’une part, ces espaces donnent l'occasion aux personnes d'être, c'est-à-
dire de nommer leur expérience de façon authentique et en toute sécurité et de se sentir 
réellement écoutées et reconnues pour ce qu'elles sont, et ainsi mieux se connaître et se 
reconnaitre comme personne, comme groupe et comme communauté. (Harrison, 2009) 
D’autre part, les lieux d'écoute permettent de prendre le temps de réfléchir à notre manière 
d'être à l'écoute, ce qui favorise une prise de conscience des obstacles individuels, 
relationnels, organisationnels, professionnels et institutionnels à cette écoute. Une prise de 
conscience qui est essentielle dans le développement de l'écoute et qui doit être 
constamment travaillée (Goh, 2012).   
Dans ces circonstances, il est possible d'affirmer que la présence d'espaces d'écoute et de 
réflexion peut contribuer au développement professionnel, particulièrement si l'on 
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considère comme Urdang (1999), que le développement du « soi professionnel » se fait par 
l’écoute de soi, la reconnaissance de ses émotions, de ses propres catégories de pensée. 
Néanmoins, comme il a été souligné précédemment, les configurations organisationnelles 
de certains milieux de travail ne semblent pas laisser la place et le temps pour qu'une prise 
de conscience de l'écoute s'établisse, tout en permettant aux intervenantes d'exprimer les 
inconforts et d'être réellement écoutées dans ce qu'elles vivent. Parallèlement, l'apport du 
travail réflexif axé sur l'écoute et réalisé en groupe semble être favorable au développement 
de l'identité professionnelle et au développement de l'écoute puisque l'on apprend sur soi-
même et avec les autres à mieux se connaître, ainsi qu'à reconnaître les éléments nuisibles à 
l'écoute et à la présence à l'autre (Goh, 2012). Par ailleurs, ces espaces d'écoute en groupe 
existent déjà, on n'a qu'à penser aux groupes d'entraide et de soutien où l'écoute fait souvent 
partie des règles de fonctionnement. Toutefois, bien que cette règle soit énoncée, on tient 
souvent pour acquise cette écoute, et par conséquent, on ne prend pas le temps de réfléchir 
à ce que cela implique pour soi et pour l'autre d'être à l'écoute. Or, la dynamique de soutien 
dans les groupes met en place les conditions idéales pour tendre vers des relations 
égalitaires, reconnaissantes de l'autre et où l'écoute libre a une réelle place. De même, 
contrairement à ce qu'affirme Urdang (1999), le travail réflexif de groupe, dans une 
perspective écosystémique, ne néglige pas nécessairement la dynamique psychologique. Il 
permet plutôt de ne pas réduire la personne à ses seules dimensions individuelles et 
cognitives et de dépasser ses propres catégories de pensées où souvent les lectures 
psychologisantes et individualistes viennent spontanément. (Albert, 2007, Pinilla, 2009, 
2013).  
Pour comprendre l'autre, il faut le situer dans son contexte pluriel 
(culturel, sociologique, psychologique, sociopolitique). Il importe de 
croiser les lectures avec une sensibilité interdisciplinaire; si bien que 
nous aurons plus de chance de le comprendre au-delà du symptôme. 
(Pinilla, 2009 : 139) 
En somme, faire l'exercice d'une réflexion collective basée sur l'écoute, permet de faire 
preuve d’humilité, d'être soi-même, sans se sentir en danger dans un lieu où les luttes de 
pouvoir n’ont pas leur place. De plus, ce mémoire montre bien comment dans une 
  
125
perspective écosystémique l'écoute peut être envisagée de façon globale. Aussi, cela 
démontre comment le fait de seulement porter attention aux éléments psychologiques de la 
personne nous prive d'éléments essentiels. Il y a certes une dimension intérieure en chaque 
personne, une dimension qu'il faut nourrir et à laquelle il faut être à l'écoute, afin de 
pouvoir aller à la rencontre de l'autre. Mais il y a aussi les dimensions plus macro qui trop 
souvent viennent saper cette écoute. Bref, il importe de travailler collectivement à 
transformer la nature des relations entre les personnes et l'écoute apparait comme une 
posture permettant cette transformation. 
4.3 Écoute, travail social et accompagnement 
Dans le chapitre précédent, la notion d'accompagnement a été abordée à quelques reprises. 
Certaines participantes ont souligné, entre autres, l'importance dans l'écoute de croire aux 
capacités de la personne à trouver ses propres solutions, plutôt que d'imposer sa vision des 
choses. D'ailleurs, ce point de vue se retrouve aussi dans les réflexions proposées plus tôt. 
Dans cette perspective, il est possible d'affirmer qu'être à l'écoute est une forme 
d'accompagnement. De fait, l’accompagnement, tout comme l'écoute, est une notion qui ne 
peut se concevoir qu’en étant en relation avec l’autre (Trémintin, 2007). De plus, 
l'accompagnement, de manière similaire à ce qu'exige l'écoute, demande "le renoncement à 
la toute-puissance professionnelle (en refusant de faire à la place de l’autre) et la croyance 
dans l’avenir (s’appuyer pour réussir sur les potentialités de l’autre). » (Trémintin, 2007 : 
n.d) Or, partant du fait que depuis plusieurs années l'accompagnement fait partie du 
vocabulaire professionnel en travail social, il semble pertinent de se questionner par rapport 
au rôle de l'écoute dans l'accompagnement. De Robertis (2005) fait d'ailleurs remarquer que 
l'accompagnement social ne reflète pas toute la complexité de l'intervention en travail 
social et c'est donc pour cette raison qu'en France, cette notion a été définie comme une 
fonction du travail social. Au Québec, l'OTSTCFQ situe, dans son référentiel d'activité, 
l'accompagnement comme une manière de soutenir la personne et de mettre en oeuvre des 
stratégies d'intervention qui permettent à la personne de mieux se comprendre et de trouver 
ses propres solutions (OTSTCFQ, 2012).  
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Toutes les formes d’accompagnement tendent aujourd’hui à être 
conditionnées par une même injonction : l’incitation faite à un sujet censé 
aspirer pour lui-même à l’autonomie à faire démonstration d’un agir 
sensé, injonction généralisée à s’inscrire dans une logique 
d’individualisation, d’autoréalisation et de responsabilisation. Il en 
ressort qu’on ne saurait économiser une posture critique quand l’écoute 
de vient à succéder au pouvoir sur. Mais c’est justement parce que le mot 
est encore évocateur, ici ou là, d’un imaginaire puisant dans des postures 
anthropologiques fondatrices que tout praticien concerné ne connaît pas 
de répit dans l’ajustement du mot à ce qu’il fait – sinon au risque de 
renoncer à tout esprit critique et consentir à être dupe de qui le 
manœuvre. (Paul, 2009: 105)  
Autrement dit, développer un esprit critique par rapport à l'utilisation du terme 
"accompagnement », c'est prendre conscience de l'importance de l'écoute. Dans cette 
perspective, il apparaît que donner plus de place à l’écoute dans la pratique c'est aussi 
donner plus de place à l’accompagnement. En d’autres mots, l'écoute est essentielle dans 
l'accompagnement, puisqu’elle apparaît comme une posture qui permet d’ "être avec » 
plutôt que de « faire pour » et se trouver en position de pouvoir. (Ardoino, 2012; Gagnon, 
Moulin et Eysermann, 2011)  
Qualifier une intervention d'"accompagnement" (...) Il s'agit du souci de 
l'autre, qui est fait de présence, d'écoute et de non-indifférence; de 
l'individualisation de la relation, qui suppose la connaissance de l'usager 
en vue d'adapter l'intervention; de l'approche globale, qui tient compte de 
l'intégrité de la personne, sa vie et son parcours; et du travail sur soi. 
(Gagnon, Moulin et Eysermann, 2011 : 105) 
En regard de ce qui a été discuté dans cette section, on peut supposer que l'écoute et 
l'accompagnement sont intimement reliés. Lorsqu'une écoute profonde est présente, il y a 
certainement une forme accompagnement qui s'installe dans la relation. Prise sous un autre 
angle, "plus la relation tend à être un accompagnement de la personne vers une autonomie, 
une maturité psychosociale, plus elle nécessitera d'écoute » (Randin, 2008 :74). 
4.4 La pleine conscience de soi au quotidien : une écoute améliorée 
Comme les résultats le suggèrent, il semble que le fait de réfléchir en groupe sur l'écoute et 
ses conditions de réalisation permet de prendre conscience et de se questionner sur sa 
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propre écoute et sur les éléments qui la freinent. Ces résultats présentent d'ailleurs quelques 
similarités avec ceux de Goh (2011), exposés dans les chapitres précédents. De fait, les 
participantes à l’intervision ont elles aussi nommé des obstacles semblables à ce que les 
participants dans l'étude de Goh (2011) présentaient comme de "mauvaises habitudes » 
(avoir la tête pleine, faire autre chose qu'écouter, penser à l'avenir, à ce qu'on va dire plus 
tard). Elles ont aussi démontré que le fait d'y avoir réfléchi en groupe les avait amenées, 
pour certaines, à changer des manières de faire dans leur pratique. Ainsi, bien que ce 
mémoire de recherche n'aborde pas la pleine conscience, les résultats mettent de l’avant une 
qualité d’être requise pour être à l'écoute qui se traduit par un travail sur soi : écoute et 
connaissance de soi, ouverture aux résonnances, temps pour se mettre en contact avec soi. 
Par ailleurs, ce travail semble être favorisé par la pratique de la pleine conscience ainsi que 
la réflexion individuelle et en groupe (Goh, 2011). Il n'est pas inutile de rappeler que 
l'exercice de la pleine conscience de soi consiste à être dans le moment présent, sans 
jugement de nos propres émotions, réactions ou de celles des autres (Devault, 2014). On 
suppose donc que ce type d'approche favorise une meilleure écoute de soi et de l'autre 
(Harrison, 2009; Goh, 2011). D'ailleurs, Devault (2014) montre comment la pleine 
conscience appliquée à la pratique et à la formation en travail social peut être bénéfique au 
niveau professionnel. Elle fait ressortir entre autres que l'enseignement de la pleine 
conscience en travail social est utilisé aux États-Unis pour  
favoriser le développement du savoir-être, cultiver le bien-être personnel 
et soutenir le développement de la capacité d'empathie dans un contexte 
de relation d'aide (Barbezat et Bush, 2013). (...)Chez nos voisins du Sud, 
les travailleurs sociaux (l') utilisent (...) pour favoriser la qualité de leurs 
relations avec leurs clients ainsi que pour prendre soin d'eux-mêmes 
(Hick, 2009 dans Devault, 2014 :51). 
Ainsi, encore une fois, comme dans le cas de l'accompagnement, ce qui relie la pleine 
conscience à l'écoute est l'importance accordée aux savoir-être, au travail sur soi vers un 
mieux-être, et une qualité dans la relation caractérisée par la reconnaissance d'un soi 
authentique et la reconnaissance de l'autre comme un être humain à part entière. De ce 
point de vue, l’écoute, l'accompagnement et la pleine conscience se complètent dans la 
présence d'une vision similaire de la relation qui se traduit par le fait d'"être avec », d'être 
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en connecté à soi dans le moment présent. Dans le même sens, ils se complètent dans 
l'absence de jugement, d'attente ou de volonté de contrôler l'avenir. Ainsi, ces trois notions 
mettent l'accent sur une façon d'être qui renoue avec la primauté de l'humain dans la 
relation. 
Tout compte fait, l’écoute dans une perspective de pleine conscience de soi nous met en 
contact avec un paradigme qui nous donne des outils complémentaires pour s'éloigner de 
l’utilitarisme et de l’instrumentalisation de la relation. Plus précisément, la prise de 
conscience de l’écoute s’active par une connexion avec l’autre qui dépasse la parole et les 
gestes. Partant de là, il est intéressant de se questionner sur comment cette conscience peut 
émerger. Peut-on imaginer intégrer des exercices de pleine conscience en lien avec l'écoute 
dans les écoles ? Cette manière de voir l’écoute peut-elle se vivre dans les cadres 
préformatés et prescrits par les organisations actuelles, et où le temps est principalement 
associé à la production et non à la qualité de la relation ? Plusieurs questions restent en 
suspens, et il semble important que collectivement on se donne les moyens de mieux 
s'écouter et peut-être que pour cela il faut passer par l'enseignement de la pleine conscience 
aux futures travailleuses sociales. À ce sujet, il serait intéressant, dans une étude ultérieure, 
d'intégrer des exercices de pleine conscience dans la structure de groupe d'intervision, afin 
de vérifier l'impact de ces exercices sur la prise de conscience et le développement de 
l'écoute. 
4.5 L'écoute sociale  
Bien que la notion d'écoute sociale n'ait pas été abordée directement par les participantes, il 
apparaît pertinent, compte tenu de la vision de l'écoute en travail social que je propose, de 
revenir sur cette notion exposée dans le premier chapitre. En effet, l’écoute sociale telle 
qu’abordée précédemment est comprise comme une manière de porter attention à la 
personne comme individu, de l'écouter dans sa globalité ainsi que l'attention portée à la 
capacité d'écoute de son réseau social tout en tenant compte des conditions sociales qui en 
découlent. (Gourvil, 2003; Ministère de la Santé et des Solidarités, 2005; Go, 2009). Ainsi, 
cette vision de l'écoute est tout à fait cohérente avec l'idée que l'écoute peut être globale et 
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accessible à tous. Toutefois, le travail social est à l’écoute de la souffrance sociale, celle 
causée entre autres par les inégalités de toutes sortes, par l’action des déterminants sociaux 
de la santé qui affectent différemment les groupes favorisés et moins favorisés, créant 
parfois d’énormes inégalités de santé. Dans ce contexte, éveiller la conscience critique et 
être à l'écoute peut s'avérer un défi pour les travailleuses sociales. Il importe donc d'être 
sensible au fait qu'il peut être difficile de maintenir une réelle écoute, sans vouloir 
influencer la personne, sans avoir d'objectif derrière la tête autre que d'écouter ce que la 
personne a à dire, puisque l'écoute se trouve orientée vers des éléments précis comme 
l’importance des conditions sociales qui affectent la vie des gens, les situations de violence 
et d’oppression que peuvent vivre les personnes et le refus de l’oppression.  
Toutefois, on peut aussi comprendre l'écoute sociale comme le fait de démocratiser l'écoute 
et de transmettre l'envie de porter attention à la parole de l'autre. En d'autres mots, l'écoute 
sociale pourrait aussi permettre de déprofessionnaliser l'écoute en laissant entendre que 
cette dernière est une capacité que chacun peut développer, par une prise de conscience et 
par l’expérience. Par conséquent, l'idée, chez certaines travailleuses sociales, que l'écoute 
est une qualité innée, n'est pas compatible avec une vision de l'écoute sociale. Au contraire, 
cette dernière demande que l'on croit fermement qu'il est possible, chez les personnes avec 
qui l'on travaille et leur entourage, d'améliorer cette écoute et par le fait même la relation à 
eux-mêmes et aux autres. Dans cette perspective, les lieux d’écoute sécuritaires et 
respectueux de l’autre autant pour les professionnels que pour les personnes ayant besoin 
d’être écoutées peuvent être une manière de pratiquer l'écoute sociale.  
L’écoute pratiquée dans les lieux d’accueil, les équipes de rue…n’est 
pas, n’a pas à être une écoute « clinique », c’est-à-dire une écoute qui 
vise centralement à soigner dans le registre de la souffrance et de la 
psychopathologie (...) Mais c’est une écoute « sociale », ancrée dans le 
concret, centrée sur le concret, dont un effet dérivé est de permettre aux 
personnes de commencer à dire un peu d’elles-mêmes. (Chobeaux, 
2011:41) 
Ainsi, l'écoute sociale semble revêtir plusieurs significations. Si l'on résume en quelques 
points les définitions proposées par certains auteurs (Gourvil, 2003, Ministère de la Santé et 
des Solidarités, 2005; Go, 2009), on retient que l'écoute sociale est une façon : 
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• de s'écouter, d'écouter l'autre et d'être écouté librement et de manière globale  
• d'être attentif à la capacité d'écoute du réseau social  
• de transmettre l'envie de s'écouter, d'écouter et d'être écouté  
Par exemple, certains lieux d'écoute, de par le fait qu'ils forment régulièrement des 
bénévoles ou leurs membres à l'écoute, qu'ils soutiennent ces derniers par le biais de 
l'écoute, pourraient être reconnus pour pratiquer l'écoute sociale. Somme toute, offrir des 
espaces d'écoute individuels ou collectifs qui donnent la possibilité de parler de soi et d'être 
authentique est un premier pas vers une meilleure écoute, puisque comme il a été 
mentionné, être à l'écoute de soi permet aussi d'être à l'écoute de l'autre. 
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CONCLUSION  
L'objectif de ce projet était d'explorer, dans une perspective écosystémique, la nature des 
pratiques d'écoute telles que perçues par des travailleuses sociales, et la place de l’écoute 
dans cette pratique, et ce, à partir des relations créées et des échanges suscités entre les 
membres d'un groupe d’intervision. Il est difficile de dégager une définition commune de 
l'écoute (Ardoino, 2008; Feldman, 1975; Purdy, 1997; Stoltz, 2008). Toutefois, en 
examinant la pensée de certains auteurs concernant l’écoute en travail social et à travers 
différentes disciplines, il a été possible de faire ressortir différents éléments qui 
caractérisent l’écoute, tels que le fait d'être en relation sur une base égalitaire, d'être à 
l'écoute de soi, d'être présent à soi et à l'autre et le fait d’être prêt à accepter l'incertitude. De 
plus, le fait d'aller au-delà des notions d'écoute en psychologie à permis de mettre en 
lumière une forme d'écoute qui est aussi sociale. C'est-à-dire que l'écoute peut être un 
moyen pour les gens de se relier, d'être ensemble et de se comprendre au-delà des 
dimensions psychiques de l'être humain. 
À travers une méthode de cueillette de données qualitatives, sept travailleuses sociales, 
provenant de milieu de travail diversifié (communautaire, institutionnel, développement des 
communautés) et ayant entre deux et vingt ans d’expérience, ont eu l’occasion de 
s’exprimer à propos de la place de l’écoute dans leur pratique et leur vision de celle-ci. Une 
méthodologie a été élaborée à partir d’une démarche d’intervision, c’est-à-dire une méthode 
participative permettant une mise en commun des savoirs d’expérience des participantes. 
Cette manière de recueillir les données a permis d’aborder l’écoute à partir de l’expérience 
pratique des travailleuses sociales et de mettre en évidence les obstacles et les facilitateurs 
qu'elles rencontrent dans la mise en pratique de l'écoute.  
Un des grands constats de ce mémoire réside justement dans la démarche d'intervision qui a 
permis de créer un espace de réflexion centré sur l'écoute et où les participantes semblent 
avoir elles-mêmes bénéficié de cet espace. En mettant en place une dynamique d'écoute 
entre les travailleuses sociales, elles ont eu l'occasion de nommer leur vécu et leur point de 
vue de façon sécuritaire. Autrement dit, elles ont pu parler avec authenticité et humilité de 
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leurs doutes, leurs difficultés, leur indignation, sans avoir peur d'être jugé ou discrédité. Cet 
exercice leur a permis de faire plusieurs constats par rapport à leur écoute et à la place de 
celle-ci dans leur pratique. De plus, la démarche d'intervision semble avoir répondu à un 
besoin partagé par toutes les participantes : celui d'être écouté dans ce qu'elles vivent. Il 
serait d'ailleurs intéressant de refaire cette démarche sur une plus longue période afin de 
bien évaluer l'impact de l’intervision sur les pratiques d'écoute. L'intervision pourrait aussi 
être utilisée à partir d’objectifs de recherche différents, mais toujours reliés à l’écoute. Par 
exemple, le sujet pourrait toucher l’écoute sociale et la souffrance sociale. Comme il serait 
aussi possible d’envisager une forme d'expérimentation de la démarche qui permettrait à 
des intervenants de faire un pas de plus dans l’approfondissement de leur écoute ? Il est 
évident que d’autres recherches pourraient utiliser la démarche d'intervision comme 
dispositif de réflexion collective et de cueillette de données sur les pratiques, précisément 
en raison de son aspect participatif et de la reconnaissance des savoirs de chacun. 
L'originalité de cette recherche se trouve aussi dans le fait que l'écoute est approfondie dans 
une perspective écosystémique où l'analyse porte non seulement sur les facteurs individuels 
associés à l'écoute, mais aussi sur les facteurs plus macro. Cet angle d'approche plus global 
de l'écoute a permis de faire ressortir différents éléments de l'écoute qui éloignent du point 
de vue purement psychologique. En effets, au niveau individuel et relationnel l'analyse et 
les résultats montrent comment une réflexion de groupe et la volonté d'être à l'écoute 
génèrent un travail sur soi, une prise de conscience sur la manière d'être à l'écoute. Dans la 
pratique en travail social, l’écoute peut être considérée comme un prérequis à l'intervention 
où la relation d'écoute se veut construite sur des bases qui tendent vers l'égalité et la 
reconnaissance de l’autre et de ses capacités. Ainsi, les résultats suggèrent que la pratique 
d'écoute tient tout d'abord d'un savoir-être (accueil, présence, respect, écoute de soi, etc.), 
où le savoir-faire est un outil complémentaire à celui-ci, sans qu'il soit essentiel à la 
pratique d'écoute. 
Au plan professionnel et organisationnel, les résultats montrent également que les valeurs 
de la profession, ainsi que la gestion et l'organisation des milieux de travail (temps, 
mandats, reddition de compte, etc.), viennent influencer le développement de l'écoute et la 
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place qu’on lui accorde. On dénombre, au niveau organisationnel et professionnel, un grand 
nombre d'obstacles à la mise en place d'une écoute dans la pratique en travail social. Par 
exemple on mentionne que la tendance à vouloir uniformiser les pratiques laisse peu de 
place à l'écoute, tout comme le fait de vouloir mesurer l'efficacité des interventions afin 
qu'elles soient le plus performantes possible. Au surplus, le rôle de contrôle qui est parfois 
attribué aux travailleuses sociales ainsi que les limites de la mission de l'organisme ou du 
mandat de la professionnelle ne semble pas toujours bien se conjuguer avec l'écoute. Ces 
manières de faire influencées par l'idéologie marchande et managériale vont à l'encontre 
des principes de l'écoute et place les travailleuses sociales en contradiction avec les valeurs 
mêmes de la profession.  
Il ressort également, au niveau institutionnel, que les valeurs sociales comme 
l'individualisme, la performance et l'efficacité ont un effet sur l'écoute dans la pratique. 
D’ailleurs, les nouvelles technologies de la communication contribuent à rendre la 
communication superficielle et instantanée et mettent de côté l’importance de prendre le 
temps qu'il faut pour être à l'écoute.  
Par l’intermédiaire de cette recherche, il a été possible de mettre en évidence l’importance 
d’amorcer un travail de réflexion sur les processus d'acquisition de l'écoute et de la prise de 
conscience de nos propres habitudes d'écoute comme vecteur de changement social. La 
manière de considérer l'écoute de l'autre et la place qu’on lui accorde vient affecter la 
consolidation des liens sociaux et la manière d'être ensemble. Par conséquent, les processus 
permettant de transférer un savoir implicite et subjectif qu'est l'écoute dépendent en grande 
partie des orientations des différentes organisations et des ministères. Il semble essentiel 
que collectivement et individuellement on donne une plus grande place à l’écoute de soi et 
de l’autre. Il importe de sensibiliser les acteurs du travail social, c'est à dire les dirigeants 
des organisations en santé et service sociaux, les enseignants de cette discipline ainsi que 
les intervenants eux-mêmes. L'écoute est un art qu'il faut constamment affiner, alors il faut 
collectivement se donner les moyens pour maintenir cette écoute.  
Pour cela il importe que l'écoute soit présentée autrement que comme une spécialisation, où 
on laisse entendre que tout le monde n’a pas les compétences pour être à l’écoute et donc 
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que pour être écouté, il faut consulter un « professionnel de l’écoute » (psychologue, 
psychiatre, travailleur social, intervenant). Cette vision a pour conséquence d'enlever le 
pouvoir de la parole et de l'écoute que chacun porte en lui. Bref, construire ensemble la 
relation sur des principes d'égalité et de respect de la personne, permet de mettre en place 
un espace d'écoute et de compréhension mutuelle qui peut s'étendre bien au-delà de 
l'intervention sociale. Pour ce faire, l'écoute en travail social doit être abordée autrement 
que dans une perspective clinique et individuelle afin que les intervenantes soient mieux 
habilitées à l'écoute dans des contextes bien loin du tête à tête que véhicule l'idée d'une 
écoute psychologique. Elle aurait tout avantage aussi à être transmise et valorisée par les 
individus, les professionnels, comme par les organisations et les institutions. Les moyens 
envisageables et réalistes à cette valorisation se trouvent peut-être au niveau de la formation 
et d'atelier d'écoute ou de réflexion, comme l'intervision. Par ces médiums les acteurs du 
social pourraient avoir l'occasion de prendre conscience du pouvoir de l'écoute ainsi que de 
la qualité de leur propre écoute et travailler à l'améliorer ou la maintenir. 
On ne pourrait terminer ce mémoire sans rappeler, qu'être à l'écoute demande de se 
positionner de manière à laisser la place à l'autre, de s'ouvrir à sa différence afin qu'il puisse 
librement nommer ce qui est important pour lui, qu’il se sente reconnu et considéré dans la 
relation, qu'il puisse être lui-même. Et pour cela, il faut reconnaitre l'autre comme étant un 
être humain au même titre que soi, avec les forces, les limites et l'unicité de chacun. Cette 
reconnaissance entre êtres humains peut être considérée comme un comportement éthique 
où l'on porte la double responsabilité de respecter et reconnaitre sa propre liberté comme 
celle de l'autre. Dans cette perspective, la relation d’écoute qui unit un professionnel du 
social et une personne en demande d'aide donne lieu au respect de soi, de l'autre et de sa 
liberté, ainsi que la reconnaissance des savoirs et des capacités de chacun.  
En conclusion, il est évident que cette recherche soulève bon nombre de questions et met en 
avant plan le fait que dans toute relation humaine l'écoute y est fondamentale et donc à la 
base du travail social. Sachant que le fait d'être à l'écoute permet de contribuer à 
l'émergence d'une prise de conscience, de faire ressortir les forces et les capacités de 
chacun, de mieux se comprendre et de construire ensemble, sur la base d'un partenariat réel, 
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il est apparait essentiel que les acteurs du travail social réfléchissent plus en profondeur sur 
le rôle qu'ils peuvent jouer comme multiplicateur de l'écoute. Si l'on souhaite un avenir 
meilleur pour les travailleuses sociales et les personnes avec qui elles sont en relation, il 
faudra bien prendre le temps de réfléchir plus longuement encore aux moyens de donner 
une plus grande la place de l'écoute dans la pratique en travail social. De plus, bien que ce 
projet concerne principalement le travail social, cette réflexion invite à se questionner plus 
largement, sur l'importance de l'écoute pour toutes les personnes qui souhaitent être en 
relation.  
 
 
 
  
136
RÉFÉRENCES BIBLIOGRAPHIQUE 
Albert, V.(2007). Vers une démarche d'intervision. Dans Paule Lebbe-Berrier, Supervisions 
éco-systémiques en travail social, ERES, Relations, p.81-94.  
Anderson, K. (2011). Simply listening is insufficient. Community Care, (1862), p. 20-21.  
Ardoino, J. (2008). L'écoute (de l'autre). Nouvelle Revue De Psychosociologie, 6, 2, p. 291- 
302. 
Ardoino, J. (2012). De « l’accompagnement en tant que paradigme », Association 
ABREASS / Contrepoint N°2 : « Accompagner. Ethiques et fondements du travail 
social et medico‐social » p. 1-9 
Barbier, R., (1997), L'approche transversale : L'écoute sensible en sciences humaines. 
Paris, Anthropos, coll. Exploration interculturelle et Science sociale, 357 p. 
Baribeau, Colette, 2010, « L’entretien de groupe : considérations théoriques et 
méthodologiques », Recherches qualitatives, 29, 1, p. 28-49 
Barish, S. (1975). Lend me your ear: An exploration of clinical listening. Clinical Social 
Work Journal, 3, 2, p.75-84.  
Barthes, R. (1982). " Écoute" L'obvie et l'obtus: Essais critiques III. Paris: Editions du 
Seuil. p. 217-230. 
Benelli, N., & Modak, M. (2010). Analyser un objet invisible : Le travail de care. Revue 
française de sociologie Presses de Sciences Po. 1, 51, p. 39-60 
Beresford, P., Croft, S., & Adshead, L. (2008). 'We don't see her as a social worker': A 
 service user case study of the importance of the social worker's relationship and 
humanity. The British Journal of Social Work, 38, 7, p. 1388-1407  
Bergeron-Leclerc, C., & Cormier, C. (2009). Les ingrédients magiques de la relation d'aide. 
Service Social, 55, 1, p. 1-16.  
Blanc, Y (1997). L’écoute, Collection: Essentialis (Paris, France), 63 p.   
Bohm, D. 1917-1992. (2013). On dialogue. London: Routledge.  
Bon, C. (N.D).When hearing is not listening: how can we stand the users expressions of 
their own needs? Document téléaccessible au site : 
  
137
http://www.grkom.se/download/18.5edf71c21132ea5763e8000634, Page consultée le 
12 février 2014 
Boujut, S. (2005). Le travail social comme relation de service ou la gestion des émotions 
comme compétence professionnelle. Médecine & Hygiène, 29, p.141-153 
Bouquet, B (2010). Regard pour l'altérité en travail social, in Stéphane Pawloff , L'art 
d'inventer l'existence dans les pratiques médico-sociales, ERES | Reliance, p. 17-30  
Bouquet, B. (2012). Parole, quand tu nous tiens ? Le Sociographe, 37, 1, p.37-43.  
Bourdieu, P, et A. Accardo, (1993). La Misère du monde. Paris : Éditions du Seuil. 
Castel, R. (2012). Liberté individuelle et solidarités. Psychotropes, 1, p.45-53. 
Cayuela, J. (2007). Il suffit d'être !? Travail social en quête de sens, 68, décembre p.91-99.  
Compaijen, J. (2007). De la toute-puissance à l'humilité ? Travail social en quête de 
sens,68, décembre, p.135-143.  
Coté, C (1994). « Empowerment : écoute et créativité » Service social, 43, 3, p. 3-6. 
De Carlo, M, (2013) « Réflexions sur une compétence difficile à cerner : le savoir-
être. Tentative de déclinaison à la lumière du concept de reconnaissance». Études de 
linguistique appliquée, 169, p. 93-107   
De Robertis, C (2005) L’accompagnement : une fonction du travail social, La revue 
française de service social. Document téléaccessible au site :  http://www.travail-
social.com/L-accompagnement-une-fonction-du, Page consultée le 14 décembre 2015. 
Desgagné, S, (2007). Le défi de la coproduction de « savoir » en recherche collaborative, 
dans La recherche participative : Multiples regards. Québec: Presses de l'Université 
du Québec. p.89-116. 
Devault, A (2014), L’application de la pleine conscience à la pratique et à la formation en 
travail social, Revue intervention, 140, p.50-60 
Dumais, L. (2011). La recherche partenariale au Québec : Tendances et tensions au sein de 
l’université. Sociologies, Document téléaccessible au site < 
http://sociologies.revues.org/3747 >. Page consultée le 12 février 2014. 
Dumora. B et T Boy, (2008) « Les perspectives constructivistes et constructionnistes de 
l’identité (1ère partie) », L'orientation scolaire et professionnelle, 37, 3. Document 
téléaccessible au site < http://osp.revues.org/1722  >. Page consultée le 18 mars 2014. 
Fassin, D. (2006). Souffrir par le social, gouverner par l'écoute. Politix, 73, 1, p.137-157.  
Fédération des Centres de Service Social, (2010), Intervision: « Les limites du travail social 
individuel, Bruxelle, 45p. Document téléaccessible au site < 
  
138
http://www.fdss.be/uploads/intervisions/RapportLimiteTS.pdf >. Page consultée le 26 
juin 2013. 
Feldman, Y. (1975). Listening and understanding. Clinical Social Work Journal, 3, 2, p.85-
89.  
Fisher, Colleen, Guilfoyle, Andrew & O’Connor Moira; (2006), ‘Listening with the third 
ear and other expertises’: A case analysis of social workdiscourse in the context of 
the multidisciplinary palliative care team, The Australian Community Psychologist, 18, 
2, August, p.7-19  
Furtos, J (2007). Les effets cliniques de la souffrance psychique d’origine sociale, Mental 
Idées, 11, Dossier Souffrance et société, Ligue bruxelloise francophone pour la santé 
mentale, p.24-33. 
Gagnon, Moulin, Eysermann (2011)« Ce qu’accompagner veut dire » Reflets: revue 
d'intervention sociale et communautaire, 17, 1, p. 90-111.  
Galam, E. (1998). L'écoute: Résonances des rencontres. Paris: Editions Autrement.  
Gergen, K. J., & Gergen, M. M. (2006). Le constructionisme social: Un guide pour 
dialoguer. Bruxelles: SATAS 
Gilson, Bricout et Baskind, (1998) Listening to the voices of individuals with disabilities, 
Families in Society; Mar/Apr, 79, 2; p.188-196 
Go, N (2009) « Perspectives sur l’écoute en éducation », revue en ligne Le journal des 
chercheurs, Paris 8, Document téléaccessible au site <http://www.barbier-
rd.nom.fr/n.go.perspectivessurlecoute.pdf  >. Page consultée le 14 octobre 2013.  
Goh, E.C.L. (2011). Integrating mindfulness and reflection in the teaching and learning of 
listening skills for undergraduate social work students in Singapore. Social Work 
Education, p.1-18.  
Gohier, C; (2006) Les sources du savoir-être comme finalité éducativeFormer à être, une 
injonction paradoxale ? Nouvelles pratiques sociales, 18, 2, printemps, p. 172-185 
Gourvil, J. (2003). Écouter la souffrance, mobiliser les ressources sociales. Economie & 
Humanisme,365, juin-juillet, p.37-39.  
Hall, J. C. (2011). A narrative approach to group work with men who batter. Social Work 
with Groups, 34, 2, p. 175-189.  
Hansen, F. C., Resnick, H., & Galea, J. (2002). Better listening: Paraphrasing and 
perception checking- -a study of the effectiveness of a multimedia skills training 
program. Journal of Technology in Human Services, 20, 3, p. 317-331.  
  
139
Harrison, K. (2009). Listen: This Really Happened’: Making sense of social work through 
Story telling. Social Work Education, 28, 7 , p. 750-764. Document téléaccessible au 
site http://www.grkom.se/download/18.5edf71c21132ea5763e8000634 , Page 
consultée le 22 février 2013 
Honneth, A. (2005). Invisibilité : Sur l'épistémologie de la « reconnaissance. Réseaux, 129-
130(1), p.39-57  
Huerta-Wong, J. E., & Schoech, R. (2010). Experiential learning and learning 
 environments: The case of active listening skills. Journal of Social Work Education, 
46, 1, p.85-101.  
Langer, E. J. (2000). Mindful learning. Current Directions in Psychological Science, 9, 6, 
p.220-223.  
Langer, E. J., & Moldoveanu, M. (2000). The construct of mindfulness. Journal of Social 
Issues, 56, 1, p.1-9.  
Leaney, N. (2011). Want to make it as a social worker? Just shut up and listen, Community 
Care, (1875), Document téléaccessible au site 
http://www.communitycare.co.uk/blogs/social-work-front-line-focus/2011/09/want-to-
make-it-as-a-social-worker-just-shut-up-and-listen/#sthash.J5ebg1KK.dpuf, Page 
consultée le 10 janvier, 2013 
Leclerc, C., (1999). Comprendre et construire les groupes. Sainte-Foy, Québec: Presses de 
l'Université Laval. 324.p 
Leclerc, C., Bourassa & B., Filteau. (2010) « utilisation de la méthode des incidents 
critiques dans une perspective d’analyse critique et de transformation des pratiques 
profesionnelles » Éducation et francophonie, 38,1, p.11-32 
Manion, K., & Nixon, P. (2012). Listening to experts: Children and young people's 
participation. Social Work Now: The Practice Journal of Child, Work & Family, 49, p. 
30-39.  
Mattelé, X. (2007). Le sujet, l'acteur et l'intersubjectivité, in Vincent de Gaulejac et coll., 
La sociologie clinique, ERES. p. 149-160 
McLeod, A. (2007). Whose agenda? Iissues of power and relationship when listening to 
looked-after young people. Child & Family Social Work, 12, 3, p. 278-286.  
McLeod, A. (2010). Thirty years of listening to children? Adoption & Fostering, 34, 3, p. 
67-73.  
  
140
Mercier et Mathieu, 2000, "Le travail social : nouveaux enjeux, nouvelles pratiques" 
nouvelles pratiques, 13, 1, p.15-25 
Ministère de la santé et des solidarités, (2005) Souffrances ou troubles psychiques : rôle et 
place du travailleur social, Gouvernement Français, Paris, p:1-30. Document 
téléaccessible au site <http://www.sante.gouv.fr/IMG/pdf/travailleur_social.pdf >. 
Page consultée le 9 septembre 2013. 
Moreau, M. (1987) L’approche structurelle en travail social : Implications pratiques d’une 
approche intégrée conflictuelle. Service Social ; 36, 2-3, p.227-247 
Morin,P; P-l. Bossé; S. Carrier; S. Garon; et A. Lambert; (2015) "La personnalisation des 
services de santé mentale : une voie d’avenir", Santé mentale au Québec, 40,1, p. 135-
152 
Morrissette, J;(2013) Recherche-action et recherche collaborative : Quel rapport aux 
savoirs et à la production de savoirs ? Nouvelles pratiques sociales, 25, 2, p.35-49. 
Mosconi, N (2002) .Que nous apprend l'analyse des pratiques sur les rapports de la théorie à 
la pratique? dans Sources théoriques et techniques de l'analyse des pratiques 
professionnelles. Paris: Harmattan. p.15-34  
Murphy, D., & Jenkinson, H. (2012). The mutual benefits of listening to young people in 
care, with a particular focus on grief and loss: An irish foster carer's perspective. Child 
Care in Practice, 18, 3, p. 243-253.  
Nugent, W., & Halvorson, H. (1995). Testing the effects of active listening. Research on 
Social Work Practice, 5, 2, p. 152-175.  
Paillé, P. (1994). L’analyse par théorisation ancrée. Cahiers De Recherche Sociologique, 
23, p.147-181.  
Paillé, P. et Mucchielli, A. (2012). L’analyse qualitative en sciences humaines et sociales 
(3ème éd.). Paris : Armand Colin.). 
Panet-Raymond, J (1991). Le partenariat entre l’État et les organismes communautaires : 
Un défi pour la formation en travail social. Service Social ; 40, 2, p. 54-76 
Patton, M.Q, (2002). Purposeful Sampling, dans Qualitative research and evaluation 
methods. Thousand Oaks, Calif: Sage Publications. p. 230-244  
Paugam, S. (2006). L’épreuve du chômage : Une rupture cumulative des liens sociaux ? 
Revue Européenne Des Sciences Sociales, 135, p.11-27 
  
141
Paul, M. (2009). Autour du mot accompagnement, Recherche et formation, 62 p. 91-108.  
Document téléaccessible au site http://rechercheformation.revues.org/435, page 
consultée le 14 septembre 2015. 
Pelchat, Y; Gagnon, E et Thomassin, A; (2006), Sanitarisation et construction de 
l’exclusion sociale. (2006). Lien Social Et Politiques, 55, p. 55-66.  
Pinilla, J. (2008). Le syndrome de confort dans le travail social: De l'acteur au système : 
Malaise et difficulté de l'action collective. Pensée Plurielle, 19, 3, 105-112. 
Pinilla, José (2009) « Le « carré humaniste » du travail social : loi, écoute, sens, collectif », 
Pensée plurielle 3, 22, p. 133-146.   
Pirotton, G,(N.D) Comprendre les réalités sociales, question de niveaux, manuel de gestion 
pour cadres du non marchand, CPSE, Liège  Document téléaccessible au site < 
http://users.skynet.be/gerard.pirotton/Textes-site-DW08/Ardoino-niveaux-
intelligibilit%E9-sociale-GP-ligne.pdf  >. Page consultée le 8 mars 2013. 
Plourde, A Younsi, O;  Hébert, G;  Goulet, M-C;  Charest, R. (2014) La santé malade du 
capitalisme, Nouveaux Cahiers du socialisme,12, Automne, 
http://www.cahiersdusocialisme.org/2014/08/29/la-sante-malade-du-capitalisme/ Page 
consultée le 12 octobre 2015. 
Poupart, Jean (1997), L’entretien de type qualitatif : considérations épistémologiques, 
théoriques et méthodologiques, dans La recherche qualitative : enjeux 
épistémologiques et méthodologiques, Boucherville : Gaëtan Morin, p.173-210 
Purdy, M. (1986). Contributions of philosophical hermeneutics to listening research. 
Communication présentée à la conférence annuelle de international listening 
association, San Diego, CA. p.1-11 
Purdy, M. (1997). What is listening, dans Borisof, D & Purdy M (Eds), Listening in the 
Everyday Life: A Personal and Professional Approach, Lanham, MD: University Press 
of America, p.1-16 
Purdy, M. W. (2000). Listening, culture, and structures of consciousness: Ways of studying 
listening. International Journal of Listening, 14, 1, p.47-68.  
Randin, J-M, (2008) Qu'est-ce que l'écoute ? Des exigences d'une si puissante  « petite 
chose », Approche Centrée sur la Personne. Pratique et recherche, 1, 7, p. 71-78 
Renaud, G (1995). "Individualisme, individualité et travail social" Nouvelles pratiques 
sociales, 8, 2, 1995, p.139-155 
  
142
Roger, A., & Welch, B. (2009). Using standardized clients in the classroom: An evaluation 
of a training module to teach active listening skills to social work students. Journal of 
Teaching in Social Work, 29, 2, p.153-168. 
Roscoe, K. D., Carson, A. M., & Madoc-Jones, L. (2011). Narrative social work: 
 Conversations between theory and practice. Journal of Social Work Practice, 25, 1, 
p.47-61.  
Savoie, Zajc, L. (2007), Comment peut-on construire un échantillonnage scientifiquement 
valide? Recherches Qualitatives, Hors-Série, 5, p.99-111 
Sità, C. (2010). Le travail d'écoute des services intervenant en direction des familles en 
italie. La Revue Internationale De l'Éducation Familiale, 27, 1, 37-55.  
Sokeng, S. E. (2012). l'écoute comme thérapie sociale en milieu urbain. Paris: Harmattan. 
Document téléaccessible au site 
<http://pdf.harmattan.fr/pdfswf/livre.asp?idbook=e40c0ab6a2e94d22a8a3f54b0a3fdbc
a&imc=1&isbn=9782296557109  >. Page consultée le 24 août 2013.  
St-Amand (2003), intervention opprimante ou conscientisante?, Reflets, 9, 2, automne, p. 
139-162 
St-Amand, N., 1945. (2011). Repenser le service social ?, Ottawa: Merriam Print. 324p  
Stanley, P., & Hurst, M. (2011). Narrative palliative care: A method for building empathy. 
Journal of Social Work in End-of-Life & Palliative Care, 7, 1, p. 39-55.  
Stoltz, M. M. (2008). Towards a hermeneutical understanding of the listening process. 
(Thèse de doctorat). Accessible par ProQuest Dissertations & Theses. 
Sykes, R. L. (2004). Ethical attributes and professional skill development. The New Social 
Worker, 11, 2,p 4-5. 
Trémintin, J (2007). Réflexion sur l’accompagnement et la responsabilité,  lien social, no 
828 http://www.lien-social.com/reflexion-sur-l-accompagnement-et Page consultée le 17 
aout 2015. 
Turcotte, D., & Lindsay, J. (2008). L’intervention sociale auprès des groupes. Montréal: 
Gaetan Morin éditeur.  
Urdang, E. (1999). The influence of managed care on the M.S.W. social work  student's 
development of the professional self. Smith College Studies in Social Work, 70, 1, p. 3-
25. 
Valero JF. (2011) « Questions d'altérité. », Pensée plurielle 3, 28, p. 33-40  
  
143
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ANNEXE B : LES RÈGLES DE LA DÉMARCHE D'INTERVISION 
• Le souci que la personne qui dépose sa pratique soit écoutée, accueillie, non jugée 
et trouve des pistes par rapport aux questions qu’elle se pose  
• le respect de chacun des participants quand il prend la parole ; 
• la non-compétition entre les participants, chacun étant présent pour apprendre ce 
dont il a besoin sans esprit de comparaison ; 
• l’engagement : chaque participant s’engage pour l’ensemble de la démarche et 
présente une situation, et/ou s’engage à réagir à celles présentées par d’autres ; 
• la confidentialité des échanges : ce qui est partagé dans le groupe et qui concerne 
les membres ne peut être divulgué en dehors de ce cadre ;  
• le respect du secret professionnel : les informations déposées pour décrire la 
situation respecteront le secret professionnel afin de protéger le client et le travail 
réalisé avec lui. Si des informations recueillies sous le secret devaient être 
communiquées, les membres du groupe seraient liés par un secret partagé ; 
• le respect de l’incompris et la volonté de comprendre ; 
•  la transformation des critiques en propositions ; 
• la non-sanction : il doit être clairement stipulé que les expériences travaillées ne 
feront pas l’objet de sanction ; 
• le droit à l’erreur comme faisant partie des réalités professionnelles ;  
• le groupe d’intervision n’est pas un lieu de décision institutionnelle, ni un groupe 
de revendications 
 
 
(Albert, 2007: 85) 
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ANNEXE C: INVITATION  
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ANNEXE D : FORMULAIRE DE CONSENTEMENT 
Titre du projet de recherche 
Étude des pratiques d'écoute en travail social : un processus collaboratif et réflexif. 
Chercheuses responsables du projet de recherche 
Mylène Vincent; 
Candidate à La maîtrise à la Faculté des lettres et des sciences humaines, 
Université de Sherbrooke 
 
Nicole Dallaire, Ph. D.  
Professeure et chercheuse Faculté des lettres et des sciences humaines, 
Université de Sherbrooke 
Préambule 
Nous sollicitions votre collaboration à un projet de recherche. Cependant, avant d’accepter 
de participer à ce projet et de signer ce formulaire d’information et de consentement, 
veuillez prendre le temps de lire, de comprendre et de considérer attentivement les 
renseignements qui suivent.  
Si vous avez des questions, n’hésitez pas à les poser aux chercheurs responsables du projet 
et à leur demander de vous expliquer tout mot ou renseignement qui n’est pas clair. 
Objectif et nature du projet de recherche 
L'objectif de cette recherche est d'explorer les pratiques d'écoute de travailleurs sociaux du 
territoire de l'Estrie. Plus spécifiquement, nous souhaitons explorer les pratiques d'écoute en 
travail social à partir des relations créées et des échanges suscités entre les membres d'un 
groupe de réflexion, composé d'un chercheur et de praticiens. 
Comme il existe peu d'études sur ce sujet, il sera pertinent d'examiner plus en profondeur 
comment les pratiques d'écoutes sont perçues par les professionnel(e)s.  
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Déroulement du projet de recherche et nature de votre participation  
Afin d’instaurer une réflexion sur les pratiques d'écoute, vous êtes invité(e) à participer à un 
groupe de réflexion et d'analyse composé d’environ 6 participants et participantes. L'étude 
se déroulera sur une période de deux mois. Une première rencontre individuelle permettra 
de donner les indications quant au récit de pratique à préparer pour la première rencontre de 
groupe. Ensuite, trois ateliers d’une durée de 120 minutes chacun seront dispensés à 
intervalle d'une semaine. Un entretien individuel d'une durée d'environs 30 minutes sera 
réalisé par la suite avec la chercheuse. 
Au cours des trois rencontres de groupe, vous aurez à partager et à analyser collectivement 
des récits de pratique tirés des expériences de chacun des participants. Lors de la rencontre 
individuelle, vous aurez à discuter des résultats d'analyse qui vous seront présentés en plus 
d'émettre vos commentaires par rapport au processus de recherche auquel vous avez 
participé. 
Dans un climat d'écoute et de respect de l'autre, ces moments de rencontre seront des lieux 
d’échange et de réflexion qui vous donneront l'occasion d'approfondir les savoirs sur 
l'écoute en travail social. Nous échangerons sur les difficultés rencontrées et les aspects 
positifs constatés suite à l’utilisation de l'écoute en intervention à partir de votre propre 
vécu professionnel. 
En résumé, en acceptant de collaborer à ce projet, vous serez conviée à: 
• Préparer un récit de pratique qui témoignera d'une situation d'écoute que 
vous avez personnellement vécue (positive ou négative) 
• Participer à 3 rencontres de réflexion (120 minutes chacune);  
• Participer à un entretien individuel (30 minutes) 
 
Risques associés au projet de recherche 
Cette étude ne présente aucun risque pour votre santé ou votre sécurité. La réflexion sur 
votre pratique professionnelle pourrait cependant provoquer différentes réactions émotives 
chez certains participants. Si cela survient, vous pourrez utiliser les services d'aide et de 
soutien du CSSS-IUGS en téléphonant au                       ou en vous présentant directement 
au 50, rue Camirand afin de rencontrer un professionnel. 
Inconvénients associés au projet de recherche 
Aucun inconvénient direct ne découlera de votre participation à ce projet, mise à part la 
fatigue que vous pourriez ressentir en participant aux ateliers de pratique réflexive qui se 
dérouleront en dehors de vos heures régulières de travail et le temps (environ 7 heures) 
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consacré aux rencontres prévues dans le cadre de la recherche. 
 
Avantages pouvant découler de votre participation 
En collaborant à cette étude, vous aurez l'occasion de réfléchir sur vos pratiques d'écoute, 
d'échanger avec d'autres travailleurs sociaux et par le fait même de contribuer, par le 
partage de vos savoirs sur l'écoute, à l’avancement des connaissances du travail social.  
Participation volontaire et possibilité de retrait 
Votre participation à ce projet de recherche est volontaire. Vous êtes donc libre de refuser 
d’y participer. Vous pouvez également vous retirer de ce projet à n’importe quel moment, 
sans avoir à donner de raisons, en faisant connaitre votre décision aux chercheurs du projet.   
Cependant, étant donné qu’il s’agit d'un groupe de discussion il sera impossible de détruire 
les enregistrements qui feront l’objet d’une retranscription intégrale, ceci afin de conserver 
l’intelligibilité des échanges. Toutefois, l'enregistrement et les informations recueillies 
individuellement pourront être détruits à votre demande. 
Êtes-vous d’accord sur le fait que les enregistrements réalisés en groupe ne pourront être 
détruits entièrement même si vous décidez de vous retirer de l’étude?  
Oui   Non   
Confidentialité 
Durant votre participation à ce projet, l’étudiante chercheuse recueillera et consignera dans 
un dossier de recherche des renseignements qui vous concernent. Seuls ceux qui sont 
strictement nécessaires pour répondre aux objectifs de recherche du projet seront recueillis 
et utilisés à des fins d’analyse. 
Ces renseignements comprendront les informations suivantes : 
• Votre nom, vos coordonnées professionnelles  
• Les enregistrements audio 
 
Toutes ces données demeureront strictement confidentielles, dans les limites prévues par la 
loi. Afin de préserver votre identité et la confidentialité, les renseignements pouvant mener 
à l’identification des personnes participantes seront éliminés lors de la transcription de 
l’entrevue de groupe. 
Tous les participant.es seront invités à respecter la confidentialité des échanges partagés 
lors des discussions de groupe. 
Toutes les bandes sonores seront détruites une fois le mémoire de recherche terminé. 
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Les résultats de cette recherche pourront être publiés dans des revues spécialisées ou faire 
l’objet de communications scientifiques, mais il ne sera pas possible de vous identifier. 
À des fins de surveillance et de contrôle, votre dossier de recherche pourrait être consulté 
par une personne mandatée par le Comité d’éthique de la recherche Lettres et sciences 
humaines, ou par des organismes gouvernementaux mandatés par la loi. Toutes ces 
personnes et ces organismes adhèrent à une politique de confidentialité. 
Identification des personnes-ressources 
Si vous avez des questions concernant le projet de recherche ou si vous éprouvez un 
problème que vous croyez relié à votre participation au projet de recherche, vous pouvez 
communiquer avec la chercheuse responsable du projet de recherche : 
Mylène Vincent 
Candidate à La maîtrise en travail social et responsable de la recherche 
Tél. :  
Courriel :  
Surveillance des aspects éthiques du projet de recherche 
Le Comité d’éthique de la recherche Lettres et sciences humaines a approuvé ce projet de 
recherche et en assure le suivi. De plus, il approuvera au préalable toute révision et toute 
modification apportée au formulaire d’information et de consentement, ainsi qu’au 
protocole de recherche. 
Vous pouvez parler de tout problème éthique concernant les conditions dans lesquelles se 
déroule votre participation à ce projet avec la responsable du projet ou expliquer vos 
préoccupations à M. Olivier Laverdière, président du Comité d’éthique de la recherche 
Lettres et sciences humaines, en communiquant par l’intermédiaire de son secrétariat au 
numéro suivant :                              , ou par courriel à:  
Consentement libre et éclairé 
Je, ________________________________________________ (nom en caractères 
d'imprimerie), déclare avoir lu et/ou compris le présent formulaire et j’en ai reçu un 
exemplaire. Je comprends la nature et le motif de ma participation au projet. J’ai eu 
l’occasion de poser des questions auxquelles on a répondu, à ma satisfaction. 
Par la présente, j’accepte librement de participer au projet. 
Signature de la participante ou du participant : _____________________________ 
Fait à _________________________ , le ________________ 2014 
Déclaration de responsabilité des chercheurs de l’étude 
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Je, ___________________________________ chercheuse principale de l’étude, je certifie 
avoir expliqué au participant à la recherche les termes du présent formulaire d’information 
et de consentement, avoir répondu aux questions que le sujet de recherche avait à cet égard 
et qu’on lui a clairement indiqué qu’il demeure libre de mettre un terme à sa participation, 
et ce, sans préjudice. 
Je m’engage à respecter ce qui a été convenu au formulaire d’information et de 
consentement, à vous en remettre une copie signée et également à vous informer de tout 
élément qui serait susceptible de modifier la nature de votre consentement. 
Signature de la chercheuse principale de l’étude : ________________________________ 
Fait à _________________________ , le _____________2014. 
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ANNEXE E: SYNTHÈSE DES RENCONTRES RÉFLEXIVES SUR 
L'ÉCOUTE EN TRAVAIL SOCIAL  
septembre 2014 
1. Nature de l’écoute     
L'Écoute c'est... 
NIVEAU INDIVIDUEL 
 instinctif 
  naturel 
  spontané 
NIVEAU RELATIONNEL 
 donner et recevoir 
 partager dans les deux sens 
 développer le lien de confiance 
 mieux se connaître et se reconnaître 
 sentir l'autre dans son entièreté 
 être en résonnance avec l'autre 
 instaurer la collaboration 
 reconnaître, l'autre, son vécu, accorder de l'importance à ce qu'il raconte  
 être disponible à l'autre 
 être ouvert  
 rencontrer l'autre 
 être en relation 
 se souvenir de l'autre 
NIVEAU GROUPAL : Vision des participants sur la nature de l'écoute en tant groupe de 
travailleurs sociaux 
 dans notre nature 
 un savoir-être en nous 
 Ça fait partie de nous 
 Les travailleurs sociaux ont cette qualité d'être à l'écoute  
 La base du travail social 
NIVEAU ORGANISATIONNEL 
En milieu institutionnel 
 l'écoute n'est pas considérée comme une donnée statistique d'intervention 
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 L'organisation semble considérer que les travailleurs sociaux ont d'emblée cette 
qualité d'être en relation, d'être à l'écoute et on ne cherche pas à l'apprécier, à la 
mesurer,  
 L'écoute et la capacité d'être en relation ne sont pas valorisées, c'est plutôt 
l'efficacité, la quantité de personnes rencontrées qui prime dans le travail 
En milieu communautaire 
 On demande dans l'offre d'emploi que la personne est de bonnes capacités en 
relation interpersonnelle 
 L'écoute et l'accueil c'est plus important que les statistiques 
NIVEAU IDÉOLOGIQUE 
  une valeur ajoutée, mais pas essentielle à l'intervention 
 c'est plus important de répondre aux feux que d'être présent à l'autre 
 la vision du rapport d'expert (différents d'un pays à l'autre) 
 un surinvestissement du matériel (outils standardisés, télécommunication) au 
détriment de l'être et de l'écoute 
 L'écoute n'est pas valorisée dans notre société 
 On ne réfléchit pas sur notre manière d'écouter, on suppose que l'on sait ce que c'est 
 Centrale, vitale dans notre société  
2. Attitudes, paroles et gestes pour être à l'écoute  
Les attitudes 
NIVEAU INDIVIDUEL 
• Garder espoir, croire en leur force 
• Se décrocher de soi-même,  
• être attentif au non verbal 
• Être directif, mettre un cadre 
• Accepter l'imprévu 
• Être disposé à l'écoute, être présent 
• Être en résonnance  
• Avoir une bonne connaissance de soi 
• être ouvert à... 
• le non-jugement 
• faire abstraction de ses émotions (stress, anxiété) 
• Accueillir  
• avoir la capacité de moduler, de réguler l'écoute et la parole 
• faire preuve de respect et de tolérance 
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NIVEAU RELATIONNEL 
 Être transparents vis-à-vis l'autre 
 Relation d'égal à égal 
 Garder une distance professionnelle 
 être directif, cadrer l'autre 
 être capable de recevoir l'autre 
 montré de l'intérêt pour l'autre, lui accorder de l'importance, la reconnaissance 
 accepter l'autre tel qu'il est 
Les Paroles  
NIVEAU INDIVIDUEL 
 Poser des questions orientées pour comprendre et rester dans la situation présente 
 référée, guider vers une personne qui saura et qui aura le temps d'écouter 
 Ne pas proposer de solution 
NIVEAU RELATIONNEL 
 Nommer ses émotions selon le contexte et le profil de la personne 
 Reconnaître les résonnances et les nommer au groupe ou à la personne 
 Valider l'autre dans ce qu'il est "raconte-moi, ah c'est intéressant, j'ai aimé ce que tu 
as fait 
Les gestes 
NIVEAU INDIVIDUEL 
 hochement de tête 
 regarder dans les yeux 
 avoir les bras ouverts 
 avoir un sourire qui montre que l'on est intéressé à ce que l'autre exprime, 
 ne rien faire d'autre qu'écouter, arrêter la tâche 
 prendre le temps  
 
3. Motivations et objectif de l'écoute 
NIVEAU INDIVIDUEL ET RELATIONNEL 
 Avoir accès à l'intériorité de la personne 
 Identifier le réel besoin et amener la personne à le voir   
 être à l'écoute de là où il est  
 Écouter la subjectivité de l'autre,  
 s'intéresser à ce qu'il est  
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 Écouter les désirs, les aspirations de l'autre 
 comprendre la personne dans l'ensemble, la connaître, connaître ce qui est important 
pour elle 
 Écouter les besoins 
 créer des liens entre les familles et les gens du quartier 
 amener les gens à nommer ce qu'ils souhaitent, ce dont ils ont besoin et comment 
ont peut travailler ensemble 
NIVEAU ORGANISATIONNEL  
 Obtenir l'information nécessaire pour intervenir selon le mandat 
NIVEAU IDÉOLOGIQUE 
 L'écoute n'est pas indispensable dans la réussite d'une intervention 
Faut-il mettre une limite à l'écoute offerte en travail social? 
Oui 
NIVEAU INDIVIDUEL ET RELATIONNEL 
 Pour ne pas se laisser envahir 
 Pour rester centrer sur le besoin initial de la personne 
 Quand nous ne sommes pas disposés à le faire 
 Pour répondre aux objectifs d'interventions,  
 Pour se protéger de l'autre, 
 Se protéger de l'épuisement 
 Dans les situations où l'on est trop touché par le vécu de l'autre 
 Pour ne pas perdre de temps à jaser  
 pour éviter de se perdre devant le discours en boucle  
 Pour rester dans la situation présente 
NIVEAU ORGANISATIONNEL 
 Pour ne pas s'éloigner de son mandat, de son rôle 
 Par manque de temps 
 Parce que l'on est dans un "rush" et que ce n'est pas le bon moment 
NIVEAU INSTITUTIONNEL 
 Les théories démontrent que les personnes ayant un trouble de personnalités limites 
ont besoin qu'on les cadre  
Non  
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NIVEAU INDIVIDUEL ET RELATIONNEL 
 Permets d'identifier le réel besoin de la personne et de l'aider à le voir elle aussi 
C'est difficile de mettre une limite quand 
NIVEAU INDIVIDUEL ET ORGANISATIONNEL 
  on a une réelle volonté d'écouter l'autre, mais des facteurs extérieurs nous empêche 
de le faire (préoccupation, pas le mandat ou le rôle de l'intervenant,  surcharge de 
travail)  
4. Facilitateurs à l'écoute 
NIVEAU INDIVIDUEL 
 Être prêt à recevoir, être disponible et réceptif à l'autre  
 Prendre le temps de se déposer 
 Être soi-même 
 S'écouter et reconnaître ses erreurs 
 Avoir envie d'apprendre à écouter 
 
NIVEAU RELATIONNEL  
 qualité de la relation 
 Ne pas se positionner en expert 
NIVEAU ORGANISATIONNEL 
 les priorités de l'organisme sont l'accueil et l'écoute  
 Avoir un temps pour écouter, le bon moment 
 Pouvoir déborder du mandat 
 être écouté et légitimé par l'employeur 
 Qu'ii y ait plus d'intervenants, donc moins de dossiers par intervenant, par 
conséquent plus de temps pour chaque personne  
 La rédaction des notes au dossier, permets de porter un regard sur notre écoute et de 
l'ajuster 
 
NIVEAU INSTITUTIONNEL 
 formation qui abordait l'écoute (gestion de conflit, JEVI, animateur de groupe, 
méthode ESPER de Salomé 
  supervision, rétroaction, de l'expérience d'écoute 
 que l'écoute soit centrale dans la formation 
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5. Freins à l'écoute: 
NIVEAU RELATIONNEL 
Devant une personne qui/que 
 n'est pas elle-même à l'écoute (pas de réceptivité pas de réel échange) 
 à un discours tourne en boucle 
 qui à une attitude négative (agressivité, remise en question des compétences de 
l'intervenant, refus de considérer les conseils, propositions de l'intervenant, pas de 
collaboration, de partage, d'ouverture) 
 ne se mobilise pas  
 n'est pas capable d'introspection 
 qui est trop souffrante et qui ne parle que de ça 
 l'on aime moins 
 parle du quotidien (jaser, placoter, parler de ses achats...)  
 à des caractéristiques liées à un diagnostic en santé mentale (Schizophrénie, trouble 
de personnalité) 
 
NIVEAU INDIVIDUEL ET IDÉOLOGIQUE 
Dans une situation  
 qui touche nos valeurs, nos schémas (violence, négligences auprès des enfants...) 
  où l'on est trop à l'écoute de l'autre 
 où l'on essai de diriger la rencontre que l'on prend le contrôle  
 l'on a un agenda de rencontre trop rigide  
 Celui qui écoute a la critique facile, qui ne peut mettre de côté ses préjugés 
NIVEAU ORGANISATIONNEL 
Dans un contexte où: 
 on ne peut garantir la confidentialité 
 ce n'est pas notre mandat, ou notre rôle 
 l’on transfert les préjuger entre intervenant sur une personne (transfert de dossier) 
 il y a conflit du rôle d'écoute entre intervenants 
 il n'y a pas d'écoute entre les collègues de travail 
 La charge de travail ne permet pas de prendre le temps de juste jaser avec les 
personnes 
 on a des objectifs précis d'intervention 
 de situation de crise où  
o La sécurité passe avant l'écoute 
o il y a peu de temps attribué à l'écoute 
o la personne veut seulement jaser 
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 d'évaluation (questionnaire, OMC) qui ne laisse pas la place à l'écoute 
 lorsqu’il n'y a pas d'espace dans l'organisation du travail pour que l'on soi nous-
mêmes écouté 
 Où le degré de latitude, d'autonomie de l'intervenant est restreint   
 où le temps de l'intervention est long 
 où l'on se sent obligé, par manque de ressources humaines, d'être au travail et que 
l’on n’est pas disposé pour écouter 
 d'une intervention discontinue, où l'on a trop de dossiers à travailler en même temps 
 rôle d'attribution de subvention, rôle de contrôleur 
 où la personne à la possibilité d'entrer dans ton bureau à l'improviste 
 L'accent est mis sur la forme (structures, procédures) plus que sur le contenu 
(l'écoute, l'informel)  
 les exigences de rédaction (note évolutive, rapport, reddition de compte) 
 Le besoin d'argent des organismes communautaires fait en sorte que les intervenants 
sont pris entre le désir d'écouter les personnes et les balises du projet subventionné  
 Les lieux de l'intervention sont inhabituels et peu accueillants 
 D'autorité 
NIVEAU INSTITUTIONNEL 
 peu de formation/réflexion sur l'écoute 
 exigence ministérielle (statistique, démarche standardisée, OMC) 
 exigence professionnelle (professionnalisme, distance professionnelle par rapport à 
l'autre) 
 Instrumentalisation des intervenants (prescription d'un type d'évaluation préformaté) 
 la scolarisation qui nous forme pour déceler certaines choses plus que d'autres  
 exigences des bailleurs de fonds (temps limités,  utilisation spécifique des fonds) 
 Le temps passé à légitimer la profession de travailleur social, à revendiquer une 
certaine reconnaissance de la profession 
 peu d'éducation à la tolérance et au respect dans les écoles  
 Les habitudes de vie familiale (la télé, l'ordinateur, les repas devant un écran)  
NIVEAU IDÉOLOGIQUE 
 La personne avec une culture et une langue différente de la notre 
 les nouvelles technologies 
 Rapport de pouvoir, rapport de force dans la société 
 L'écoute n'est pas valorisée 
 Les valeurs individualistes et matérialistes 
 La présence d'internet et des outils de communications, nous referme sur nous-
mêmes 
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6. Nature de la relation d'écoute 
NIVEAU RELATIONNEL 
 Relation superficielle 
o Le quotidien, le placotage,  
o Premier niveau (pas d'introspection) 
 Relation affective 
o Quand on aime la personne 
 Prendre soin plus que pour d'autre 
o nommer ce qui est, confrontation possible 
o vigilance devant ceux qu’on n’aime pas, il faut faire plus d'effort pour être à 
l'écoute  
 Relation amicale 
o D’égal à égal 
o Ne pas prendre un rôle d'expert 
o spontané 
 Aidant/aider 
o On veut voir avancer la personne et elle-même s'attend à une réaction 
o donner des conseils c'est répondre à la demande d'aide 
o répondre à son besoin 
o Rôle d'expert 
 
7. Les représentations sociales 
NIVEAU GROUPAL (identité professionnelle) La représentation des travailleurs sociaux: 
regard des participants 
 On est humain 
 On a des savoirs professionnels qui permettent de conseiller la personne 
 On a Conscience de l'impact de la confidentialité  
 On est notre propre outil, il faut travailler avec les émotions 
 On est professionnel  
 besoins d'être aussi écouté par les "clients" 
 assurer la confidentialité 
 savoir travailler avec les émotions 
 se connaître soi-même 
 se déposer, ventiler le vécu professionnel  
 Rester dans le cadre du mandat 
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 On ne laisse pas assez transparaître notre résonnance 
 Parler de soi, de nous ce n'est pas professionnel 
 devant les émotions on se met un masque 
 Il faut savoir mettre ses limites 
 Intervenir ne veut pas dire que l'on est à l'écoute 
 On peut réussir une intervention sans être à l'écoute 
 être trop à l'écoute de l'autre nous rend vulnérable 
 On a la qualité de ne pas se positionner plus haut que l'autre 
 On a parfois un rôle de contrôleur de ligne 
 on est des professionnels, on a un bagage qui fait qu'on est à l'écoute 
 on s'attend de nous à ce qu'on fasse tout à la fois: régler des problèmes, qu'on 
procéder, écouter 
 C'est notre rôle de dire à notre employeur qu'on a besoin de plus d'espace pour 
pouvoir être à l'écoute 
 Le travail social est mal compris des autres, il n'est pas considéré comme légitime 
par rapport aux autres professions d'aide 
 On ne veut pas se donner une posture d'expert  
 On est expert des techniques, des moyens 
 On nous fait faire ce que les autres ne veulent pas faire 
 On essaie de ne pas donner de solution, de ramener les gens à eux-mêmes, à leurs 
forces  
 L'objet du travail social c'est la personne en relation avec son environnement, c'est 
un objet difficile à défendre puisqu'il recoupe d'autres professions (Psychologie, 
soin infirmier, médecine) 
 C'est une profession humaniste 
 On regarde la personne dans son contexte, dans son entièreté 
 On peut être des générateurs de liens sociaux 
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 Nous sommes des experts du lien social 
 
NIVEAU GROUPAL: La représentation de l'autre: regard des participants sur les personnes 
avec qui ils interviennent 
 des êtres humains 
 Résistant, peu collaboratif 
 Ont besoin d'assistance 
 des personnes ayant des difficultés de violence et de pauvreté 
 des personnes ayant des troubles de personnalité 
 Des personnes ayant un diagnostic ou des problèmes de santé mentale 
 Des personnes souffrantes 
 des personnes fragiles 
 Des personnes dépourvues 
 Les gens cherchent l'attention 
 des personnes qui se répètent quand ils se sentent incompris 
 qui ont une vision angélique des travailleurs sociaux, ils nous mettent sur un 
piédestal 
 Les personnes ayant un problème de santé mentale sont isolées  
 Dans certains contextes, les personnes nous voient comme des agents 
subventionnaires (relation de pouvoir) 
 Ils sont experts de leur vie 
 Les gens s'attendent à ce qu'on leur vienne en aide, que l'on sache quoi faire pour 
eux. 
 Parfois, les gens sont au bout de leurs solutions  
NIVEAU GROUPAL: Les besoins des personnes: la vision des participants ou la modulation 
de l'écoute selon les problématiques vécues 
Intervention auprès de personnes ayant un problème de santé mentale 
 Certaines personnes ont besoin d'être cadrées 
En situation de crise 
 Les personnes n'ont pas besoin qu'on écoute leur passé 
 Il faut cadrer dans le présent, vers les objectifs d'intervention 
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ANNEXE F: GUIDE DE PARTICIPATION À LA RECHERCHE 
COLLABORATIVE SUR LES PRATIQUES D'ÉCOUTE 
Ce présent document est un aide-mémoire vous permettant d'avoir toutes les informations 
nécessaires au bon déroulement de la recherche.  
Calendrier des rencontres de groupe 
- Rencontre 1: 11 juin 9h00 à 12h00,  
- Rencontre 2 : 17 juin 9h00 à 12h00,  
- rencontre individuelle: à déterminer  
 
Se préparer au groupe: un récit de pratique  
Comme nous en avons déjà discuté, pour la première rencontre qui aura lieu le 11 juin, 
vous êtes invité, à préparer un récit concernant votre pratique d'écoute et à lui donner un 
titre.  
Vous devrez donc pendant la rencontre: 
1. Mentionner le titre de votre récit 
2. Raconter un moment1 dans le cadre de votre pratique où:  
A) soit, vous avez senti que vous étiez vraiment à l’écoute de l'autre.Dans quel contexte 
cela s'est-il passé? Quels paroles, gestes, actions, attitudes, provenant de vous ou d'une 
autre personne vous a permis d'être réellement à l'écoute de l'autre? Quelle interprétation 
avez-vous faite de la situation, à ce moment, par rapport à vos émotions, vos croyances, vos 
valeurs? Quels sont les éléments que vous pouvez identifier comme ayant facilité votre 
écoute?  
B) soit, vous avez senti qu'il était difficile pour vous d'être à l'écoute de la personne.Dans 
quel contexte cela s'est-il passé? Quels paroles, gestes, actes, attitudes, provenant de vous 
ou d'une autre personne vous ont empêché d'offrir cette écoute? Quelle interprétation avez-
vous faite de la situation, à ce moment, par rapport à vos émotions, vos croyances, vos 
valeurs? Quels sont les facteurs ou les obstacles que vous identifiez par rapport à cette 
difficulté d'être à l'écoute?  
1 
Vous n'êtes pas obligé de rédiger ce récit de pratique, du moment que vous y avez réfléchi et que vous vous sentez à 
l'aise de le décrire.  
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ANNEXE G : QUESTION D'ENTREVUE INDIVIDUELLE 
1. Suite à la lecture de la synthèse, qu’aimerais-tu ajouter par rapport à l'écoute en 
travail social ? (des questions en suspens, précisions à apporter sur les points de vue 
présentés, des accords, désaccords, d’autres commentaires importants pour toi) 
 
2. Plusieurs d'entre vous ont mentionné que l'écoute était quelque chose de naturel, 
quel est ton point de vue sur le sujet ?   
a. Selon toi, est-ce que les cadres et superviseurs, directeur voient aussi 
l'écoute comme étant naturel pour les travailleuses sociales? 
 
3. Où est-ce que les rencontres de groupe et la lecture de la synthèse t'amènent par 
rapport à l'écoute dans ta pratique? 
a. Au plan de la réflexion, compréhension, prise de conscience,  
b. Au plan des changements d’attitudes et de comportements 
c. Pistes pour améliorer l’écoute dans votre milieu de travail 
 
 
Un dernier point sur lequel s’exprimer en terminant ? 
 
